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TPAYA PENINGKATAN KUALITAS PELAYANAN PROSES
BELAJAR-MENGAJAR MENGGUNAKAN METODEQUALITY
FUNCTIONDEPLOYMENTMELALUI PENDEKATAN
IMPORTANCE PERFORMANCE ANALYSIS
(Studi Kasus : di Kampus I Universitas Ahmad Dahlan Yogyakarta)

Oleh:
Endah Utami, Mukhammad Dzulgornain
JurusanTeknikIndustriUniversitas Ahmad Dahlan
J1. Prof. Dr.Soepomo,SH, Warungboto, Yogyakarta

ABSTRAK

Semelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi tingkat kepuasan pengguna terhadap
proses belajar-mengajar di Kampus Il Universitas Ahmad Dahlan Yogyakarta yang
belum memuaskan bagi pengguna (mahasiswa). Dari hasil identifikasi tersebut
upaya perbaikan guna meningkatkan kualitaslayanan pelayanan proses belajar-
car Penelitian ini bersifat deskriptif eksploratif yang pengambilan data bersifat
dapun instrumen penelitian adalah kuesioner kepuasan pelanggan dengan penilaian
skala Linkert. Adapun teknik sampling yang digunakan adalah dengan teknik
random sampling. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh mahasiswa yang
sssasi di Kampus Il pada ahun 2011. Importance Performance Analysis (IPA) digunakan
¢ prioritas perbaikan terhadap atribut yang akan dilakukan perbaikan. Sedangkan Metode
stk merancang kualitas layanan erdasarkan Importance Performance Analysis.
dari penelitian berdasarkan analisis IPA diketahui bahwa 7 jenis pelayanan proses
_mengajar di kampus Il yang diprioritaskan akan dilakukan perbaikan. Berdasarkan
analisis QFD  yang haruscdilakukan pihak universitas untuk meningkatkan kepuasan
diantaranya: (1) untuk terwujudnya_fasilitas penunjang perkuliahan dapat berungsi
baik maka dilakukan pengontrolan satu minggu sekali sesuai dengan SOP (2) kapasitas
sesuai dengan kuota mahasiswa maka dilakukan pengecekan jumlah peserta mata kuliah
~wm PBM dimulai (3) tidak ada jadwal yang bentrok maka dilakukan penyerahan jadwal
skultas dua bulan sebelum PBM dimulai (4) sarana perkuliahan selalu dalam keadaan
dengan mengacu pada SOP (5) complain mahasiswa terhadap SIMERU dapat ditanggapi
baik maka perlu dilakukan pelatihan untuk petugas setiap awal semester (6) perawatan
perkuliahan dapat dilakukan dengan baik berdasarkan SOP diadakan pengontrolan
wminggu sekali dan (7) pengguna mendapatkan kemudahan dalam menyampaikan keluhan,
Zifungsikannya kotak saran baik secara manual maupun di website SIMERU.

Kunci: Quality Function Deployment, Importance Performance Analysis, Part
Deployment, Kualitas Layanan.

Pendahuluan

Universitas Ahmad Dahlan merupakan salah satu lembaga pendidikan tingkat
perguruan tinggi yang ada di yogyakarta. Sebagai perguruan tinggi bertaraf Internasional
4an berstandar ISO 9001, good quality dalam semua segi merupakan hal mutlak yang harus
&miliki untuk mencetak SDM yang handal dan menciptakan kenyamanan serta kepuasan
sihak-pihak yang terkait dengan lembaga tersebut.

Berdasarkan suara responden terhadap pelayan proses belajar-mengajar di Kampus III
Universitas Ahmad Dahlan yang peneliti peroleh, dapat diketahui bahwa dari 347
responden, 98% menyatakan tidak puas (ada keluhan), 0% menyatakan puas, dan 2% tidak
sda komentar. Diantara keluhan yang dirasakan responden adalah keluhan tentang
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ssmsiemen ruang, absensi, izin kuliah, sistem serta pelayanan yang belum memuaskan
emingga perlu diadakan perbaikan. Dari suara responden tersebut, maka dapat
im&kasikan bahwa sistem serta pelayanan proses belajar-mengajar yang diterapkan oleh
" miversitas Ahmad Dahlan Yogyakarta khususnya Kampus III memiliki kualitas yang
‘e maksimal. Sehingga harus dilakukan perbaikan dalam berbagai aspek untuk
memingkatkan good quality yang pantas dimiliki oleh Universitas Ahmad Dahlan sebuah
gesgoruan tinggi muhammadiyah yang bertaraf “Internasional” dan bersetandar “ISO
-

Deri latar belakang yang peneliti utarakan tersebut, maka peneliti bermaksud untuk
metskukan penelitian dengan judul “upaya peningkatan kualitas pelayanan proses
Sefajar-mengajar menggunakan metode quality function deploymentmelalui
pesdekatan importance performance analysis”.

Landasan Teori
= Peagertian Kualitas
Menurut GoetschDavis (1994), dikutip dalam Zulian (2001),kualitas merupakan
sty kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan
lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Pendekatan yang dikemukakan
sleh Goetsch Davis ini menegaskan bahwa kualitas bukan hanya menekankan pada
sspek hasil akhir, yaitu produk dan jasa tapi juga menyangkut kualitas manusia,
kualitas proses dan kualitas lingkungan.
% Dimensi Kualitas
Menurut Zeithamal, Berry dan Parasuraman(1985), dikutip dalam Zulian (2001),
mengidentifikasi lima dimensi karakteristik yang digunakan oleh para pelanggan yang
mengevaluasi kualitas pelayanan. Kelima karakteristik kualitas pelayanan tersebut
adalah:
= Tangibles (bukti langsung), yaitu meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai,
dan sarana komunikasi.
®. Reliability (keandalan), yaitu kemampuan dalam memberikan pelayanan dengan
segera dan memuaskan serta sesuai dengan yang telah dijanjikan.
. Responsiveness (daya tangkap), yaitu keinginan para staf untuk membantu para
pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap.
4 Assurance (jaminan), yaitu mencakup kemampuan, kesopanan dan sifat dapat
dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, resiko ataupun keragu-raguan.
< Empaty, yaitu meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang
baik, dan perhatian yang tulus terhadap kebutuhan pelanggan.
Dimensi kualitas yang dikemukanan oleh Zeithamal, Berry dan Parasuraman
usebabapmgaruhpadahmapanpdmggandankenymanymgmmkntqim
= Importance Performance Analysis (IPA)

Pada konsep limportance Performance Analysis ini sebenarnya berasal dari konsep
Service Quality (SERVQUAL), Konsep ini berisi bagaimana menerjemahkan apa yang
Gin@nhndehkonsmendiukwdahmhitamyadengmapayanghamsdihkukan
oleh perusahaan agar menghasilkan produk berkualitas, baik yang berwujud maupun
yang tidak berwujud (Atina 2010).

Secara umum, langkah-langkah IPA adalah sebagai berikut :
= Mengidentifikasi elemen-elemen/aspek-aspek kritis yang akan dievaluasi.

b. Mengembangkan instrumen survey yang digunakan untuk mendapatkan penilaian
tingkat kepentingan serta kinerja dari elemen-elemen/aspek-aspek yang diperoleh.

¢ Menghitung nilai rata-rata tingkat kepentingan serta kinerja masing-masing elemen.

4. Rata-rata nilai tingkat kepentingan serta kinerja tersebut kemudian diplot ke dalam
matriks dua dimensi; biasanya sumbu vertikal mewakili nilai rata-rata tingkat
kepentingan dan sumbu horisontal mewakili nilai rata-rata kinerja.

Selanjutnya tingkat unsur-unsur tersebut akan dijabarkan dalam diagram kartesius
i ance performance analysis. Diagram Kartesius merupakan suatu bangunan atas
empat bagian yang dibatasi oleh dua buah garis yang berpotongan tegak lurus pada
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titik-titik (f- ?). Dimana X merupakan rata-rata dari rata-rata skor tingkat pelaksanaan
atau kepuasan konsumen dari sebuah faktor atribut dan Yadalah rata-rata skor tingkat
kepentingan seluruh faktor atau atribut yang mempengaruhi kepuasan
konsumen.Berikut ini adalah gambar dari diagram Kartesius (Supranto 2001) :

L
Tinggi
i Kuadran I, Kuadran II,
5 PrioritasUtama PertahankanPrestasi
g
&
]
5
é Kuadran 111, Kuadran IV,
PrioritasRendah Berlebihan
Rendah Kinerja Organisasi Tinggi
Gambar 1. Diagram Kartesius
(Supranto J, 2001, Pemgukmmﬂngknlkepemingandankepuasanpelanggan)
Merujuk Gambar 1 dari penerapan IPA dihasilkan empat kuadran yang berisi empat

kemungkinan kelompok aspek-aspek yang diteliti, yaitu (Supranto 2001) :

2 Kuadran 1, “Prioritasutama™ Memilikiskor yang tinggi dari sisi tingkat
kepentingan namun memiliki skor yang rendah dari sisi kinerja.

b. Kuadran II, “Pertahankanprestasi”: Memilikiskor yang tinggi baik dari sisi tingkat

i ya maupun kinerjanya.

c. Kuadran IIl, “Prioritasrendah”:Baikskor tingkat kepentingan maupun kinerja
bernilai rendah.

d. Kuadran 1V, "Prioritasberlebihan” :Skortingkat kepentingan rendah namun skor
kinerja tinggi.

Dari hasil penilaian terhadap tingkat kepentingan dan hasil penilaian dari kinerja
mkaakandapatdili}mtsuammhitmganmengemi tingkat kesesuaian antara tingkat
kepelﬁngmdanﬁugkatldnmjapenmlnanTingkatkmuaiminihhyangakm
menentukan urutan prioritas peningkatan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan

pelanggan.

Pada sumbu (Y) diisi dengan skor tingkat kepentingan/ekspektasi, dan pada sumbu
mendatar (X) akan diisi dengan skor tingkat pelaksanaan/realita. Rumus untuk setiap
faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah dengan :

F=Yy4
Dengan : !
S
n
= skor rata-rata tingkat pelaksanaan/realita
¥= skor rata-rata tingkat kepentingan /ekspektasi
n = jumlah responden

& Definisi QFD

QFD adalah metode perencanaan dan pengembangan produk secara struktur yang
memungkinkan tim pengembang mendefinisikan secara jelas kebutuhan dan harapan
pelanggan, dan mengefaluasi kemampuan produk atau jasa secara sistematik untuk
memenuhi kebutuhan dan harapan tersebut. QFD merupakan suatu praktek untuk
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perbaikan proses yang memungkinkan organisasi untuk memenuhi harapan pelanggan
(Arini 1999).
QFD memiliki beberapa tahap perencanaan dan pengembangan yaitu(Risman 2010)

= Matrik Perencanaan Produk (House of Quality)
HOQ lebih dikenal dengan rumah pertama (R1) yang menjelaskan tentang
Customer Need, Matrik Perencanaan, Technical Requirement, Relationship, Co-
relationship, Menentukan prioritas dan Target.

% Matrik Perencanaan Part (Part Deployment)
Lebih dikenal dengan rumah kedua (R2). Yaitu matrik untuk mengidentifikasi
faktor-faktor teknis yang kritikal terhadap pengembangan produk.

= Matrik Perencanaan Proses (Prosess Planing)

Lebihdikenaldenganmmahkeﬁga(m)yangmuupakanmntﬁkuntuk
mengidentifikasikan pengembangan proses pembuatan suatu produk.

& Matrik Perencanaan Manufaktur/Jasa (Manufacturing Production Planing)

Lebih dikenal dengan rumah keempat (R4) yang memaparkan tindakan yang perlu
diambil dalam perbaikan produksi suatu produk.

Manfaat QFD
Menurut Eldin (2002), dikutip dalam Tony (2011) : Penerapan QFD dapat
mengurangi waktu desain sebesar 40% dan biaya desan sebesar 60% secara bersamaan
@emgan dipertahankan dan ditingkatkanya kualitas desain. Ada tiga manfaat utama
seng bisa diperoleh perusahaan bila menggunakan metode QFD, yaitu:

1) Mengurangi biaya

Hal ini terjadi karena produk yang dihasilkan benar-benar sesuai dengan harapan
dan kebutuhan pelanggan, sehingga tidak ada pengulangan pekerjaan atau
pembuangan bahan baku karena tidak sesuai dengan sepesifikasi yang telah
ditetapkan oleh pelanggan.

2) Meningkatkan pendapatan
Dengan pengurangan baiya maka hasil yang akan kita trima akan meningkat.
3} Mengurangi waktu produksi

QFD adalah kunci penting dalam pengurangan biaya. QFD akan menjadikan tim
pengembangan  produk atau jasa membut keputusan awal dalam proses
pengembangan. Ada beberapa cara dimana QFD dapat mengurangi biaya produksi
antara lain QFD membantu mengurangi perubahan-perubahan dan QFD
mengurangi biaya pelaksanaan produksi karena pengulangan kegiatan.

Ramah Kualitas

Ahtyangdiglmakanmtukmmggumkmsh'ukthFDadalahmanikymg
Sesbentuk rumah, yang disebut House of Quality. Matrik ini menjelaskan apa saja yang
-ljadikebmuhandanhampanpclanggandanbmimammenuhinya.Houseof
Owality dapat kita lihat seperti gambar dibawah ini (Tony 2011):
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Bagian E
Korelasi respon

Bagian C
Karakteristik Teknis

Bagian A Bagian D Bagian B
Kebutuhan & Keinginan Hubungan (Pengaruh Matrik Perencanaan
Konsumen karakteristik teknis terhadap (survei pasar & rencana
kebutuhan konsumen) strategis)

Bagian F
Matrik teknis (prioritas
karakteris teknis, perbandingan
dengan pesaing target)

Gambar 2. House of Quality
(Wijaya Tony, 2011, Manajemen Kualitas Jasa, PT. Indek Emas, Jakarta)

Bagian A terdiri dari sejumlah kebutuhan dan keinginan konsumen yang diperoleh
&ari penelitian pasar.

Bagiam B terdiri dari tiga jenis informasi :
= Bobot kepentingan kebutuhan konsumen.
& Tingkat kepuasan pelanggan terhadap produk atau jasa.
< Tingkat kepuasan pelanggan terhadap produk atau jasa sejenis dari perusahaan

pesaing.

Bagian C berisi persaratan-persaratan teknik untuk produk atau jasa baru yang
skan dikembangkan. Data ini diturunkan berdasarkan informasi yang diperoleh
mengenai kebutuhan dan keinginan konsumen (bagian A).

Bagian D terdiri dari penelitian manajemen mengenai kekuatan hubungan antara
slemen-clemen yang terdapat pada bagian persyaratan teknis (bagian C) dan kebutuhan
%omsumen (bagian A) yang dipengaruhinya.

Bagian E menunjukan korelasi antara persyaratan teknis yang satu dan persyaratan
l=in yang terdapat di bagian C.

Bagian F terdiri dari tiga jenis informasi :
= Urutan tingkat kepentingan (rangking) persyaratan teknis.

% Informasi untuk membandingkan kinerja teknis produk atau jasa yang dihasilkan
oleh perusahaan oleh kinerja produk pesaing.
« Target kinerja persyaratan teknis produk atau jasa yang baru dikembangkan.
Part Deployment

Part Deployment merupakan kelanjutan dari House of Quality (HOQ), sehingga
Sasil dari HOQ merupakan masukan atau input bagi Part Deployment. Dalam menguji
sistem produk dan menyeleksi secara menyeluruh, matriks perencanaan, pengembang
mengandalkan prioritas ukuran yang kompek dan praktis. Sebelum Part Deployment
mudsi terlebih dahulu dilaksanakan dengan menggunakan beberapa analisis
Ssntaranaya adalah Fault Tree Analisys (FTA) yang mempunyai simbol(Wawan
2009). Adapun simbol yang digunakan untuk FTA adalah sebagai berikut:
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! | Kotakkesalahanmenunjukankesalahan yang berikutnya.
:I Simbol “4ND "menghubungkandua atau lebih kesalahan secara

serempak kesalahan terdahulu.

Simbol “OR” menghubungkan kesalahan yang terdahulu untuk
kesalahan berikutnya.

SedangkangambarPart Deploymentadalah sebagai berikut :

Technical Requirement Critical Part
and Target Deployment

Gambar 3. Parrt Deployment
(Sumber : Ronald G. Day, 1993)

Metodologi Penelitian
2. Objek Penelitian

b

Objek penelitian ini adalah pelayanan proses belajar-mengajar di Kampus III
Universitas Ahmad Dahlan Yogyakarta.
Data yang Diperlukan
1) Data Primer.
2) Data Sekunder
Teknik Pengumpulan data
1) Pengumpulan suara pelanggan
2) Penyebaran Kuisioner
Penentuan Jumlah Sampel
Pemilihan sampel dalam penelitian ini adalah perwakilan dari mahasiswa
terregristasi pada tahun 2011 yang ada di Kampus IIl Universitas Ahmad Dahlan
Yogyakarta.
Penyusunan dan Pembuatan Instrumen Penelitian
1) Pembuatan Kuisioner Pendahuluan
2) Pembuatan Kuisioner Formal
Pengujian Data
1) Uji Validitas
2) Uji Reliabilitas.
Tahap Pengolahan dan Analisis Data
1) Analisis Kepuasan dan Kepentingan Atribut Menggunakan Pendekatan Importance
Performance Analysis (LPA).
2) Analisis Perbaikan Pelayanan Menggunakan Quality Function Deployment (QFD)
. a) Pembuatan Rumah Kualitas
b) Pembuatan Part Deployment
¢) Tahap Analisis dan Interprestasi
d) Tahap Kesimpulan dan Saran
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Amalisis Data
Ada beberapa tahap dalam analisis data yaitu sebagai nerikut :
‘» Analisis Importance Performance Analysis
Berdasarkan analisis/mportance Performance Analysis dapat diketahui rata-rata
tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan pengguna pelayanan proses belajar-mengajar
& Kampus III Universitas Ahmad Dahlan sebagaimana tertera pada tabel berikut :

Tabel 1. Rata-Rata Skor Penilaian Tingkat Kepuasan dan Tingkat Kepentingan
Terhadap Pelayanan Proses Belajar Mengajar Di Kampus Il UAD

Penilaian Penilaian
j, " Tingkat Tingkat
i Kepuasan Kepentingan
X 49)
Tangible(Berwujud)
Fasilitas penunjangperkuliahandi Kampus III
LAD (seperti LCD, Kipas angin, Spidol dlI) dapat 763 1563
i d baik.
Fasilitaspenunjang  perkuliahandi Kampus III 885 1555
UAD seperti LCD, kipasangindll sudah lengkap.
Saranapenunjang
~ perkuliahansetiapakandigunakan selalu dalam 747 1520
%eadaan siap.
X erapian penampilanpetugas SIMERU. 976 1273
®meng kuliah di Kampus III UAD nyaman 861 1532
| @gunakan.
Reliability (Keandalan)
_ Absensi yang digunakan sudah praktis. 911 1446
- Scluhan tentang pelayanan proses belajar
| mengajar (ETBM) (sepertikerusakanfasilitas, 767 1473
masalahabsensi, ketidakpuasanpelayanan yang
kaanmndn) mudah disampaikan.
| Penempatanpapan  informasi layanan sarana 893 1442
~ perkuliahan diletakan pada tempat yang strategis.
Presensi/absensi mahasiswa sudah diinput dengan 850 1506
itiudan valid.
Responsiveness (Ketanggapan)

SIMERU
:h!mnenanggaptdcnganbaxktaimdapkomplmnm 746 1491
ngas SIMERU menerimadenganbaik saran
dankritikdarimahasiswa/dosen. we sl
Petugasmenaganimasalah yang muncul dengan 735 1468
cepat.

Petugas SIMERU  melayanimahasiswa/dosen 841 1457
_Scogan sungguh-sungguh.

Petugassudahmemberikanpelayananabsensiterhad 916 1452
spmahasiswadandosendenganbaik.

- Petugas SIMERU disiplin dalam menjalankan 902 1430

ya.
- Petugas SIMERU selalu bersikap profesional 859 1436
_ dalam menjalankan tugasnya.
Emphaty(Perhatian)

- Petugas SIMERU melayanaimahasiswadandosen 836 1455
_ dengan ramah.
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Petugas SIMERU melayani mahasiswa dan dosen 27

| dengan sopan.

Petugas SIMERU memiliki hubungan komunikasi 23
yang baik denganmahasiswa, dosendan TU.
Mahasiswa mendapatkan kemudahan dalam 22
pengurusan izin perkuliahan.
Adanya kemudahan dalam meminjam ruang 25
untuk pengganti kuliah. y

Assurance(Jaminan)

Kejelasan  informasi  perkuliahan  yang 25

| disampaikan petugas.

Perawatan fasilitas penunjang perkuliahan di 24
Kampus 111 UAD dilakukan dengan baik. ’
Absensi dirawat dengan baik sehingga tidak ada 28
absensi yang hilang. :
Ketepatan pengaturan  jadwal perkuliahan 23
sehingga tidak ada jadwal yang bentrok. %
Ketegasan petugas dalam pembagian ruang 26
kuligh. i
Kapasistas ruang sudah sesuai dengan kuota 2
mahasiswa. 2

Rata-Rata (X dan ¥) 25

Berdasarkan tabel tersebut, dapat diketahui bahwa ke-27 atribut tersebut memiliki
tingkat kepentingan yang tinggi akan tetapi kinerja yang diberikan tidak memuaskan.
Yang kemudian hasil dari tabel tersebut dibuat diagram kartesius.

Dari hasil diagram Kartesiusdapatdiketahuibahwadari 27  atribut  yang
mempengaruhitingkat kepentingan dan tingkat kepuasan terbagi menjadi empat
kuadran. i

: Dari keempatkuadranpada diagram
kanwiustmebmpenelitimemfokuskanpmelitiamadal(mdmn I yaituatribut-atribut
yang memilikitingkatkepentin, inggi: pitingkatkepuasan  yang dirasakan
rendah.

Atribut-atribut yang termasukdalamkuadran I adalahsebagaiberikut:

1) Fasilitas penunjang perkuliahan di Kampus III UAD (seperti LCD, Kipas angin,
Spidol dll) dapat berfungsi dengan baik (atrbut ke-1)

2) Sarana penunjang perkuliahan setiap akan digunakan selalu dalam keadaan siap
(atrbut ke-3)

3) Keluhan tentang pelayanan proses belajar mengajar (PBM) (seperti kerusakan
fasilitas, masalah absensi, ketidak puasan pelayanan yang diberikan dll) mudah
disampaikan. (atrbut ke-7)

4) Petugas SIMERU selalu menanggapi dengan baik terhadap komplain mahasiswa
(atrbut ke-10)

5) Perawatan fasilitas penunjang perkuliahan di Kampus III UAD dilakukan dengan
baik (atrbut ke-23)

6) Ketepatan pengaturan jadwal perkuliahan sehingga tidak ada jadwal yang bentrok
(atrbut ke-25)

7) Kapasistas ruang sudah sesuai dengan kuota mahasiswa (atrbut ke-27)

b. Analisis QFD
DalammelakukananalisisQFDlangka.hawalyanglnrusdilalmkmadalah
menggunakan matrik-matrik yang akan membentuk Hause of Quality (HOQ) yang
secara lengkap dijelaskan dalam matrik berikut :
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«  Analisis HOQ

1) Costumer Requirement (Whats)

Menurut HOQ tersebut dapat dikrtahui nilai/mpriace
Rating,CustomerSatisfaction Performance, Goal, Important Ratio,Sales Pointdan
Raw Weight. Dari nilai Costumer Requirement dapat disimpulkan bahwa atribut
tersebut memiliki nilai kepentingan tinggi akan tetapi kepuasan yang dirasakan
masih rendah.

2) Respon Teknis (Haws)

Respon teknis merupakan jawaban dari Universitas Ahmad Dahlan terhadap
harapan dan kebutuhan pengguna pelayanan proses belajar-mengajar, sehingga
dalam respon teknis yang sangat diperhatikan adalah Relative Weight And
Percents. Dari nilai Relative Weight And Percents, pihak Universitas dapat
mengetahui respon teknis mana yang harus lebih diprioritaskan dalam melakukan

d. Part Deployment
Analisis Part Deployment diawali dengan menggunakan Fault Tree Analysis
(FTA), yang digunakan untuk menganalisis elemen-elemen yang diperkirakan sebagai
penyebab terjadinya ketidaksesuaian target dengan Technical Requirement. Hasil
analisis FTA tersebut dilanjutkan dengan pembuatanPart Deployment. Dari Part
Deploymenttersebut dapat dilihat adanya matrik yang disebut Technical Requirement,
matrik ini berisi masalah-masalah yang diidentifikasikan di Kampus III Universitas
Ahmad Dahlan khususnya dalam memberikan pelayanan proses belajar-mengajar.
Importance merupakan nilai yang diambil dari nilai Relative Weight and Percent.
Matrik Critical Part, Matrik ini berisi langkah nyata yang akan dilakukan oleh pihak
Universitas dalam upaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan proses belajar-
mengajar di Kampus III Universitas Ahmad Dahlan. Bagian Part Sepesification
menjelaskan cara atau penjelasan bagaimana Critical Part akan dilakukan oleh pihak
Universitas. Nilai Critical Part pada Coloum Weight diperoleh dari penjumlahan
antara perkalihan nilai dari Relative Weight And Percents dengan nilai masing-masing
tingkat hubungan antara Technical Requirement dengan Critical Part. Nilai ini yang
akan dijadikan prioritas dalam mengimplementasikan Critical Part. Gambar Part

Deploymentsecara lengkap dapat dilihat pada tabel berikut :
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Tabel 4. Part Deployment

Critical Part
TPAERE
il ik {(f
IRl At
TRIHHERE
§-§ HE L (e
E = <
T T | £
. Ei igé JEREEE
§ |28 E(%s( €[22 [§8 %
S 2 g .§§
SRR
S |58 $(8d| 2|3%(29%
Fasilitas  penunjang perkuliahan belum 28 |(@® O
i de baik.
Kapasismsnmngbelums&euaidengankuota 136.8 KC;
s mahasiswa. 8 ® @ 1 R [
: Adanya jadwal yang bentrok. 176,1 ~
< [Sarana perkuliahan setiap akan digunakan 225 =
s belum dalam keadaan siap. (o)
= Tanggapan petugas SIMERU yang kurang
S [baik terhadap komplain mahasisveg. 68 lo O (¢
£ |[Pemwatan fasilitas penunjang perkuliahan 216
é be]umdﬂahlkander_lganbaik. e
Keluhan pelayanan proses belajar mengajar
(PBM)(sepaﬁkctusalmnﬁsilitas,masahh 171.6
absensi, keﬁdakpuasanpelayamnyang 3
diberikan dIl) sulit disampaikan,
g
8
THILET
; IR
RN IEIRUERE
ARREIEIREERE
Coloum | 0 | | 2 513213
Weighlﬂ i e RO SE_‘%
Part Spesification
5. Kesimpulan

Berdasarkan dari analisis terhadap pelayanan proses belajar—mmgajar di Kampus IIT
Universitas Ahmad Dahlan menggunakan metode Qualality Function Deployment (OFD)
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melalui pendekatan Importanct Performance Analysis (IP4) diperoleh beberapa

kesimpulan diantaranya:

a. Dilihat dari nilai ke-27 atribut pada penelitian ini, berdasarkan tingkat kepentingan dan
tingkat kepuasan dapat diketahui bahwa pelayanan proses belajar-mengajar yang
diberikan di kampus IIT Universitas Ahmad Dahlan dinilai sangat penting (dengan nilai
4,33), akan tetapi kepuasan yang dirasakan pengguna pelayanan tersebut masih rendah
(dengan nilai 2,5).

b. Untuk meningkatkan kepuasan yang dirasakan oleh pengguna pelayanan proses belajar-
mengajar di Kampus III Universitas Ahmad Dahlan ada tujuh langkah yang harus
dilakukan diantaranya :

1) Supaya fasilitas penunjang perkuliahan dapat berfungsi dengan baik, pihak
universitas harus melakukan pengontrolan fasilitas yang ada setiap satu minggu
sekali kemudian diadakan perbaikan dan pergantian segera terhadap fasilitas yang
rusak.

2) Supaya kapasitas ruang yang digunakan sesuai dengan kuota mahasiswa, pihak
universitas harus melakukan pengecekan jumlah peserta mata kuliah sebelum
proses belajar-mengajar dimulaiah setiap awal semester.

3) Supaya tidak terjadi jadwal yang bentrok, pihak universitas harus menetapkan dan
melaksanakan waktu penyetoran jadwal perkuliahan dari pihak fakultas ke
SIMERU paling lambat dua bulan sebelum proses belajar-mengajar dimulaih.

4) Supaya sarana perkuliahan selalu dalam keadaan siap setiap akan digunakan, pihak
universitas harus melakukan pengontrolan fasilitas yang ada setiap satu minggu
sekali.

5) Supaya komplain mahasiswa dapat ditanggapi dengan baik oleh petugas SIMERU,
pihak universitas harus memberikan pelatihan kepada para petugas SIMERU
setiap awal semester.

6) Supaya perawatan fasilitas dapat dilakukan dengan baik, pihak universitas harus
melakukan pengontrolan terhadap fasilitas tersebut setiap satu minggu sekali dan
menanggapi dengan baik setiap keluhan yang diterima.

7) Supaya keluahan proses belajar-mengajar seperti kerusakan fasilitas, masalah
absensi, ketidak puasan terhadap pelayanan yang diterima mudah disampaikan,
pihak universitas harus menyedikan kotak saran baik secara manual maupun di
website simeru.ac.id sesuai dengan kebutuhan.
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