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PeneUtian 1m ditujUkan un~ mcngidentifikasi karakteristik kuaJitas layanan, 
'pendidikan tinggi yang diinginkan oleh mahasiswa sebagai pengguila jasanya , 
menentukan kcindisi kesenjangan kualitas layanan yang diterima dengari yang diharapkan ' 
oleh mahasis'."8 sebagai pengguna jasanya, dan ~engusulkan action plan untuk 
peningkatan kualitas layanan pendidikan tinggi di Universitas AirJangga Surabaya. 'Metode 
pendekatan dalam penelitian ini adalah metode Quality Function Deployment (QFD) 
dengan penentuan atribut-atributjasa menggunakan metode SERVQUAL. 

Untuk mengumpulkan data dari pengguna jasa (mahasiswa) mengenai penilaian 
serta keinginannya terbadap jasa layanan di Universitas Airlangga, maka perlu dibuat 
beberapa kuesioner. Secara l1mum kuesioner mengandung 3 infonnasi pokok. yaitu 
ldasifikasi responden, tingkat kepelltingan dan tingknt kepuasan rnahasiswa terhadap 
atribut-atribut Jayanan. HasH pengolRhan data yang diperoJeh meJalui penyebaran 
kuesioner tersebut pad a akhimya akan digunakan untuk membangun suaru rumah kualitas. 

Kesimpulan yang dapat ditan'k dari penelitian ini adalah dari pengolaban data 
kesenjangan 22 atribut layanan pend,idikan, diperoleh 9 atribut layanan ¥ang mempunyai 
gap. Kesenjangan atribut layanan pendidikan pada Universitas Airlangga adalab adanya 
kontribusi alumni terhadap abnamater. tingkat pendidikan dab. keahlian dosen yang 
kompeten, kecakapan dan kemampuan dosen dalam ~engajar, keriludahanWltuk' 
ber~onsu1tasi dengan dosen, bJtoJcr8sj atau prosedur pelayanan )'8J1g jelas. keramahan 
petugas administtasi dalatn melayani. pemberian tanggapan terbadap keluhan mahasiswa, 
adanya fasiJitas perpustakaan yang cukup Jengkap serta biaya SPP dan IKOMA terjangkau 
dan sesuai dengan fasilitas yang diperoleh mahasiswa. 
Tindakan perbaikan yang perlu dilakukan untuk mengatasi pennasalahan kesenjangan 
tersebut menurut nlJai prioritas kepentingan yang diharapkan oJeb mahasiswa adalab (1) 
meningkatkan kecakapan dan kemampuan dosen dalam bal mengajar. (2) meningkatkan 
p~ndidikan dan keablian dosen yang sesuai. (3) penambahan fasilitas-fasilitas 
perpustakaan. (4) menyeder.hanakan dan memperjelas prosedur peJayanan administrasi. 
(5) mempertimbangkan kembali biaya SPP dan IKOMA, (6) mellyediakan kotak saran / 
keluhan dan meresponnya dengan cepat. (7) meminta para dosen meJuangkan waktu yang 
cukup untuk konsultasi, (8) melatib kemampuan dan sikap karyawan administrasi, (9) 
meningkatkan aktivitas dan peran IKA Airlangga. _ . 
Ka.{q lcuno·.: iU.laltfCfJ. l~!taH; ftu i-,'B-,-K.C1. t l -f,; ~f J j 

, ~CUt(.(ry fill1CnCJn DfplOl/Mel!: (CPFf)) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Lntnr Dc lnknng Pcnc.llt1an 

Kualitas produk aInu pelayanall sanga! dipcngaruuhi oleh bcrbagai faktor. yailu 

kondisi Iingkungan industri yang bcnlbah-ubah, pcrubahnn illl tetjadi semnkin cepat dan 

berJangsung terus mCllcrus serta SCllsil ifilas terhadap perubahan yang scmakin dituntut. 

OJeh karcnn illi. kuaiilas bersifal dinamis schingga proses manajemcn yang dilakukan di 

industri apapull prodlLk dan pc\ayanannya, hasus mumpu mcngikuti iramu perubahan 

tersebut. 

Pcndidikan tinggi juga II1crupakan industri yang tidak luput dan proses pcrubahan 

dan dinamika {untulfin kuu lit as Icrscbw. Bcrngam konSlllHcn dapal mcnikmati prod uk yang 

bcn118cam-maC8m, Ictapi yang paling ulama dan yang Icrpcnl ing ada/all mahas iswil . 

Kebutuhan dan kcinginan mahasiswa sangat bcrvariasi, lClapi manajemcn pendidiklln 

tinggi harns dapat mengidcntiftkasi dan mcmenuhi tuntutan kualitas yang diajukan olch 

mercka. Olelt karcna itu, fungsi-fungsi untuk Illcnetapkan criteria kualitas produk suatu 

industri, tcnnasuk industri pclayanan pcndidikan, harus ditata dan dikelola dengan tepat 

dan sistcmaris. Kualitas tidak hanya dilihat scbagai fungs i evaluasi alau control saja, tClnpi 

hams dimulai dari fllngsi pcrcncannnn. Apnbiln diawnli dcngan fungsi percncnnaan makn 

criteria kualitas yang ditclapknn akan seslIai dcngnn apa yang dibutuhkan konsumcn. 

Pembahan slatus Univcrsitas Airlangga dari Perguman "finggi Ncgeri (PTN) 

IIlcnjadi suatu bcntuk organisas i yang bcrbadan hukwll (Badan Hukum Mil ik Ncgara -

BHt"fN) mcmacll pcrgunmn tinggi ill i tlllIuk mcnjadi Ichill mand iri. Hal in i Illcmbuat pillak 

manajemcn PTN hanls berbcllah din dan mcmpersiapkan bcrbagai stratcgi agar dapat 

MILl -

l PERPUSTAKA f'. 
'O'NlVERSITAS f . lR LI"'-NOO& 

SURABAYA 
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bcrsaing dcngan pcrgunmn ·tinggi yang lain di masa mcndntang. Bcrbckal sumbcr daya 

manusia yang mcmadai baik dari scgi kuaJitas dan kuantitas. Universitas Airlangga juga 

• 
dibarapkan mampu bersaing ·dengan Imiversitas yang lain di Indonesia. Oleh karena 

perubahan status ini. pihak pengelola Universitas Airlangga perlu melakukan perencanaan 
. . 

dan penentuan kualitaslayanan pendidikan yang ak~ dibe?kan pada koilsumen. terutama 

mahasiswa sebagai pengguna jasa langsung. 

Salah satu model perencanaan kuaHtas yang memenuhi prinsip-prinsip tersebut , 

adalah dengan penerapan model Quality Function Deployment (QFD). QFD merup~kan 

metode yang menjamin kualitas pada setiap tahap prose J)engembangan produk, dimulai 

dengan desain kualitas itu sendiri. Model ini merubah apa yang diin~kan konsumen 

menjadi karakteristik kuaIitas dan mengembangkan perencanaan kualitas untuk· 

mendapatkan hasil akhir yang memuaskan 

Penerapan model QFD pada Universitas Airlangga. sebagai industri pelayanan 

pendidikan. diharapkan akan sangat membantu manajemen universitas daJarn menjalankan 

fungsi .. fungsi kualitas. Model ini juga akan membantu penetapan karakeristik kualitas yang 

akan menjadi acuan bagi selWllh proses manajemen dan pendidikan yang dilaksanakan. 

sehingga qua/lty assurance yang dicanangkan universitas mampu dicapai dengan optimal. 

1.2 PERUMUSAN MASAIAH 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telal) diuraikan diatas rnaka rurnusan 

masalah penelitian tni adalah sebagai berikut : 

I. Apa karakteristik kualitas layanan pcndidikan tinggi yang. diinginkan oleh 

mahasiswa sebagai pengguna jasanya ? 
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2. Bagaimana kondisi kescnjangan I pcrbedaan kl.lalitas layanan yang diterima dengan 

yang diharapkan oleh mahasiswa sebagai p~ng81ma jasanya ? 

3. Bagaimana meningkatkan kualitas layanan pendidikan tinggi 1 

• 
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BAB II 

TINJAUA~ PUSTAKA 

2.1 Jasa Sebagal Suatu Sistem 

Menufut (Ko,ttler. 1997). hasil jasa dan apakah konsumen alean setia amu tidak pada 

penyed'aan jasa dipengaruhi oleh banyak clemen yimg bcrhubungan. Judi usaha jasa dapat 

digambarkan sebagai S\1atu s'stem yang terdiri dari operasi jasa. dimana rangkaian akhir 

dari unsur-unsur itu terjadi dalam basil produksi y~g diserahkan pada'konsmnen. Elemen~ 

elemen yang mempengaruhi kesetiaan konsumen adalah : 

1. Sistem pengiriman jasa (service delivery .vystem) 

Sistem pengiriman jasa berhubungan dengan dimana. bila dan bagaimana produk jasa 

di~rahkan kepada konSumen. Sistem ini tidak hanya Ipeliputi unSur-unsur sistem 

operasi pelayanan j~a yang nyam. yaitu diQukung fisik dan personal. tetapi tennas.uk 
• 

hal-hal lain yang disajikan kepada konsumen. 

Secara tradisional. interaksi antara penyedia jasa dengan konswnennya tennasuk hal 
, . 

yang sangat erat, tetapi karen a alasan efisiensi operasional' maupun kenyamanan 

konsumen. masyarakat yang meneari jasa yang tidak memerlukan kehadirannya secara 

fisik mendapati kenyataan bahwa hubungan langsung mereks dengan perusahaan jasa 

itu meriyusut pada waktu sistem penyerahan jasanya berubah. Jadi kunci kesuksesan 

untuk sistem pengiriman jasa adalah menyesuaikan sifat jasa dengan kebutuhan dan 

keinginan konswnen. 

2. Sistem operasi jasa (service operation system) . 

Jasa yang dihasilkan merupakan basil transfonnasi dan masukan beberapa bahan, 

peralatan. tennga kerja. modal dan energi menjadi ha~iI jasa. Dalam menghasilkan jasa 

terdapat interaksi berbagai fimgsi yang terinternksi dan menyatu inenjadi suatu sistem 
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operasi. Fungsi-fungsi itu adalah sumhcrdnya manusia, teknik engineering, keuangan, 

proses operasi dan Iogistik. Oengan keterkaitan fimgsi dalam sistem operasi, maka 

dibutuhkan limakebutuhnn mendasar, yaitu tipe proses pengerjaan yang digunakan, 

tinileat kapasitas yang dipunyai, besamya persediaan barang yang perlu ada, jumlah 

dan tingkat mutu tenaga kelja yang diperJukan serta tingkat mu!u atau kualitas yang 

ingin dieapai. Komponen yang tampak dalam sistem operasi jasa sapat dipisahkan 
. . 

antara komponen yan.g berhubungan dengan orang-orang yang memberikan jasa dan 

komponen yang berhubungan dengan perangkat (fasiJitas dan pera1atan fisik). 

Untuk jasa people processing, rmsalnya jasa ~oteJ. penerbangan atau rumah sakit, 

. meJibatkan konsumen seeara fisiko Perusahaan membutuhkan kehadiran fisik 

konsumen untuk memberikan jasa perusahaan dan untuk jasa informalion processing, 

seperti jasa asuransi informasi. Perusahaan jasa tidak mengharuskan konsumen lIntuk 

badir seeara fisiko tetapi dapat menggunakan media (telepoJl~ surat, dan lain-lain). 

3. Sistem Pemasaran Jasa 

Elemen lain yang merupakan bagian dari sistem jasa adalah ·sistem pemasaran jasa. 

Sistem ini berfungsi memberikan kontnbusi bagi keseluruhan p~dangan konswnen 

mengenai organisasi jasa. Hal illi tennasuk usaha-usaba kODlWlikasi departem~11 

periklanan dan penjualan, saluran telepon dan surat-sural dari bagian pelayanan, 

kesemuanya itu ditambah dengan sistem penyampaian jasa membentuk kesatuan yang 

dinamakan sistem pemasaran jasa. 

·2.2 Karakteristik Jasa 

Terdapat empat karakteristik (pokok jasa yang membedakan antara jasa dengan 

produk. keempat karakteristik jasa itu seperti dikutip dari Tjiptono (2000) yaitu sebagai . 

berilmt: 
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1. l'idak berwujud (Intangible) 

Maksudnya adalah bahwa jasa itu berbeda dengan produk, jasa tidak "dapat dUihat. 

dirasa. diraba. dicium atau didengar sebelum seseorang konsumen membelinya. . 

Menurut Berny (dalam Tjiptono. 2000). ada dua pengertian mengenai jasa yang tidak 

berwujud (intangible). yaitu : 

a. Sesuatl1 yang tidak dap~t disentuh dan tidak dapat dimba. 

b. Sesuatu yang tidak mudah didefuisikan. difonnulasikan atau dipahami seeara 

rohaniah. 

2. Tidak terpisahkan (Inseparability) 

Jass itu dalam kegiatan penjualannya dijual teriebih dahulu baru kemudian diproduksi 

dan dikonsumsi secara bersamaan. Interaksi anlam penyedia jasa dan pelanggan 

.merupakan eiri khusus dalam pemasaran jasa. 

3. Bervariasi (Variability) 

Jasa bersifat sangat variabel kareoa mempakan nonslantiarlzed output, artinya banyak 

variasi bentuk, kualitas dan jews tergantung pada sikap, kapan, dan dimana jasa tersebut 

dihasilkan. Memuut Bovee, Huston dan Hill (1995) ada tiga hal yang menyebebkan 

variabilitas kualitas jass. yaitu "kerja sarna. atau partisipasi konswnen selama 

penyarnpaian jasa. moral atau motivasi kmyawan dalam melayani konswnen dan beban . " 
ketja perusahaan. 

4~ Mudah lenyap (Perishability) -

Jasa merupakan sesuatu yang tidak laban lama dan tidak dapat disimpan. Dengan kata 

lain. jasa berlalu begitu saja apabila jasa tersebut tidak digunakan. Tetapi menurut 

Stanton, Etzel. dan Walker (1991) ada pengetabuan dalam karakteristik perishability 

dan penyimpanan jasa. Dalam kasus tertentu jasa dapat disimpan yaitudalarn bentuk 

pemesanan (reservasi pesawal. hotel)_ Disamping itu polis asuransi juga merupakan 
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bentuk jasa yang dapat 'untuk disimpan. Dimana asuransi dibeli oleh konswnen teriebih 

dahulu kemudian ditahan oJeh pihak asuransi s~pai dibutuhkan oJeh pemegang polis 

atau ahU waris. 

Dan keempat karakteristik jasa tersebut ,kita dapat melihat antara jasa dengan 

prod uk adalah adaJah sangat berbeda. Prod uk jasa Jebih cenderung terhadap apa yang dapat 
I 

dirasakan oteh konsumen terhadap jasa yang didapatkannya setelah konsumen membeli 

jasa tersebut, s¢angkan produk barang'lebih pada penilaian bentuk fisik dan manfaat dari 

produk tersebut.Kegiatan pemltsaran produk jasa tidakJahsama dengan pemasaran produk 
I 

barang (goods). Pertama, karenajasa lebih bersifat intangible dan Immalerial, artinya jass 

itu tidak tampak, sebingga tidak dapat dilihat dan dirasakan. Kedua, karena produk jasa 

'dilaksanakan bersamaan dengan kegiatan. konsumen pada waktu konsumen berhadapan 

dengan petugas; sebinggapengawasan terhadap kualitas dilaksanakan dengan segera. 

Ketiga, karena ioteraksi· antara konsumen dengan petugas adalah penting untuk 

mewluudkan produk yang dibentuk, tetapi basilnya dnpnt bertainan atau kurang dapat 

, distandarisasi. 

2.3 Service Quality (SERVQUAL) 

KuaHtas jasa merupakan hal yang mendasar Y8:ng menjadi tingkat keunggulan yang 

dapat diberikan oleh perusahaan terhadap konsumennya. Menurut (Tjiptono. 2000). 

definisi k-ualitas jasa berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen 

serta ketepatan peoyampaian uotuk mengimbangi barapan konsumen. 

. Berdasarkan peogertian kualitas jasa diatas' maka ada dua .hal u~ yang 

mempenganihi kuaJitas suatu jasa. Keduanya adaJah expected service dan perceived 

service. 
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Kualitas total suatu jaSa terdiri atas tiga komponen \ltama menurut (Tjiptono. 2000) 

adalah sebagai berikut : 

1. Technical Quality. yaitu komponen yang berkaitan dengan kualitas output (keluaran) 

jasa yang diterima pelanggan. Menurut Parasuraman (1994) tecnlcal quality dapat 

d iperinci lagi menjad i : 

a. Search quality. yaitu kualitas yang dapat dievaluasi pelnnggan sebelum membeli, 

misalnya harga . 

. b. Experience quality~ yaitu kualitas yang hanya bisa dievaluasi pelanggan setelah 

membeli atau mengkonsumsi jasa. Contohnya ketepatan waktu. kecepatan 

pelayanan dan kerapian hasil. 

c. Cresedence quality, yaitu kualitas yang sukar dievaluasi pelanggan meskipun tela,h 

mengkonsumsi suatu jasa. MisaJnya kualitas operasi janhmg. 

. 2. Financial Quality. yaitu komponen yang berkaitan dengan kualitas cara penyampaian 

jasa. 

3. Corporate Image, yaitu reputasi. citra umwn dan dBya tarik khusus suatuperusuhaan. 

Definisi kualitas jasa berpusat pada upaya pemenuban kebutuban dan keinginan 

pelanggan serta ketepatan penyampaiannya. untuk mengimbangi harapan pelanggan. 

Menurur Wyckof dan Lovelock (dalm Tjiptono. 2000). kuaUtas jasa adalah tingkat 

keungguJan untuk memenuhi keinginan pelanggan. 

KuaJitas hams "dirnulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi 

pelanggan. Persepsi peJanggan terhadap kualitas jasa merupakan penilaian menyeluruh atas 

keungguJan suatu jasa. Dimensi kualitas layanan, menurut Parasuraman (1988) yang 

dikutip oteh Tjiptono (2000) terdapat lima faktor yang dapat mempenganJhi kualitas 

layanan: 
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1. Tangibles (bukti langsung). yaitu bukti fisik dari jasa yang meliputi fasilitas fisiko 

perlengkapan, pegawai dan sarana komunikasi. 

2. Reliability (keandalan) yaitu kemampuan memberikan petayanan yang dijanjikan 

dengan ~egera dan akurat, serta memuaskan dalam hal inj mencakup dua hal pokok 

konsistensi keIja karyawan (performance) dan kemampuan untuk dipercaya , . 

(dependabt/ity). Hal ini berarti peru~ahaan memberikan jasanya seeara tepat saat 

pertama (right the first lime). Selain itu juga berarti perusahaan yang bersangkutan 

memenuhi janjinya~ misalnya menyampaikan jasanya sesuai dengan jaduaJ yang 

tetah disepakati. . 

3. Responsiveness.(daya tanggap) yaitu kemauan atau kesigapan para karyawan untuk 

memberikan jasa yang dibutuhkan konsumen dan memberikan pelayanan seeara 

cepat • yang meliputi keramahan. kesigapan kaJyawan dalam melayani pelanggan, 

kecepatan kary8wan dalam men an gani transaksi dan penanganan keluhnn 

konsumen. 

4. Assurance (jaminan) yaitu meneakup pengetahuan terhadap produk seeara tepat, 

kc;terampilan memberi info dan siCat dapat dipercaya yang dimiliki oleh para staf 
.' . 
bebas dari bahaya resiko atau keragu-~guan. 

S • . Emphaly yaitu perhatian secara individual yang diberikan perusahaan kepada 

konswnen seperti kemudallan lIDtuk menghubungi pemsahaan. kemampuan 

karyawan Wltuk berkomunikasi dengan konswnen dan. usaha pemsahaan lmtuk 

memahami keiQginan dan kebutuhan konswnen. 

Suatu cam perusahaan jasa untuk tetap dapat unggul bersaing adalah memberikan 

jasa dengan kualitas pelayanan jasa yang diharapkan. Harapan pelanggan dibentu~ oleh 

pengalaman masa lalunya. pembicaraan dari mulut ke mulut serta promosi yang dilakukan 

oleh perusahaan jasa, kemudian dibandingkannya. Menurut Parasuraman. Zeithami dan . 
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Bell)' (1991), membentuk model kualilas jasa yang mcnyoroti syarat-syarat utama untuk 

memberikan kualitas jasa yang diharapkan. 

Adapun model di bawah ini mengidentifikasikan 5 kcsenjangan yang 

mengakibatkan kegagaJan 'dalam penyampaian jasa, yaitu : 

1. Kesenjaugan antara harapan konsumen dan persepsi manajemen tidak selalu 

memahami benar apa yang menjadi keinginan pelanggan. 

2. Kesenjangan antara persepsi manajemeI1;dan spesifikasi kualitas jasa. 

Manajemen rnungkin benar dalam memahami keinginah peJanggan tetapi tidak 

menetapkan standard pelaksanaan yang spesifik 

3. Kesenjangan antara spesifikasi kuaJitas jasa dan penyampaian jasa. Para personel 

mlmgkin tidak terlatih baik.dan tidak marnpu memenuhi standar. 

4. Kesenjangan antara penyampaian jasa dan konswnen ekstemal. Harapan peJanggan 

dipengaruhi oleh pemyataan yang dibuat oleh wakil-wakil dan iklan perusahaan. . 

5. Kesenjangan antara jasa yang dialarni dan jasa yang diharapkan. TeIj.adi bila 

pelanggan mengukur kinerja perusahaan dengan cara yang berbeda dan merniliki 

persepsi yang keliru mengenai kualitas jasa. 
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I Expected Service _. 
GAPS 

I 

Perceived Service -.... ' ... 10·'· .. .... 

GAP 1 Service Design 
(jAP 4 

EXlcmni I Communi clition 
~ to Customer 

GAP3 

Customer-Driven Service 
Design & Standard _ ........ . 

GAP 2 

Company Perception of 
Customer Expectation 

Gombar 2.1 . Kcsenjangan Kualilas PeJayalH'lIl 

Menuml Karl Albrecht (dahlm Yarnil, 2001) lenlang dua kOllscp pclayanllil 

ber1..'1lalilas yailll (a) Service Triangle dan (b) Total Quality SelVlcc (TQS). 

a. Service Triong/e 

Service Irlangle adalah suatu model interal...-tif menajemcn yang menglmbungkan 

antara pcrusahaan dcngan pelanggannya. Model (erseout (erdiri dari liga clemen dcngan 

peianggan scbagni titik fokus, yai ln : 

1. Stralcgi pelayanan (service Irlangle) 

Stralcgi pelayannn adalnh stralegi untuk memberikan pelaya nnn kcpada pelanggnn 

. dcngan kllalilns Icrbaik lIlungkin scsuni slandar yang tclah ditetapkan pCnlsahann . 
• 

Siandar pclayanan dit ctapkan scsllni kcinginan dan harapan pclanggan schingga 

tidak tcriadi kescnjangan anlara pclayanaJl dengan harapaJl pclanggan. 
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2. Sumbcr daya manusi" yang mcmbcrikon pclayanan (scrvicc people). 

Orang yang bcrintcraksi secara langsung dcngan pclanggan harus mcmberikan 

pclayanan kcpada pclanggan seeara lulus (cmphaIY), rcspom';vc, ramah, fokus, dan 

menyndari bahwa kcpuasl1I\ pclangglill adalah scgalnnya. 

3. Sislcm pclayannn (service system) 

Sistcm pelayanan adalah proscdur pelayanan kepada pclanggan yang melibatkan 

selunlh fas il ilns fi sik lennasuk sumbcr dayn manusia yang dimiliJ...; pCnlsahaan. 

b. Total QUlIlity Service 

Pelayanan InUn1 Icrpadu adnlah kcmampuan perusahaan llOlllk memberikan 

pelayanan bcrkualilas kcpada orang yang berkcpcnlingnn dcngan pelnyanan (stakcholderj') , 

yaitu pclanggan, pegawai, dan pcmilik. Pelayanan mutu Icrpadu mcmiliki lima elemcn 

pcnting yang saling tcrknit mcnunll Albrccht, (1992) yang diklllip olch Yamit (200 I) yuill! 

1. Market and customer research adalah pcneiitian untuk mcngetahui struktur pasar, 

segmcn pasar, anal isis pasnr potcnsial, ana1isis kckuatun pasar, Illcngcluhui 

keinginon dan hamp'an p'elanggan atas pelayanan yang diberikan. 

2. Slra/egi farmula/ioll ndnlah pctullj uk "roh dnlfllll IIIcmberiknn pelaynllnll 

berkualitas kcpada pclnllggan schingga pClIlsalman dapal lIIcmpcnahankan 

peiallggan bahkan dapm Ill crnih pclanggan bani. 

3. Education, (raining alld communication adalah tindakan unluk mcningkalkan 

kllalilas sumbcr daya manllsia agar 1I1nmpu I11cmbcrikl1ll pclayanan bcrkualitas. 

mampu mcmbcrikan kcinginan dan harnpan pcianggan. 

• 

HI L J 
, 

[ 

pmU'll~'L' 
UNlVER~ ;~ Lrl.NOOA. 

S U R .A BAY A -_ .. - - ---' 
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4. Process Improvement adahib desain ulang berkelanjutan untuk penyempumnan 

proses peJayanan. 

S. Assessment, measurement, and feedback adalah penilaian dan pengukuran kinelja 

yang teJah dicapai oJeh karyawan alas pelayanan yang teJ8h diberikan kepada 

pelanggan. 

2.4 Hampan PeJanggan 

Menurut Fandy Tjiptono (2000), barapan pelanggan dapat didefinisikan sebagai 

perkiraan 'atau keyakinan pel~ggan tenlang apa yang ~kan diterimanya bila ia membeli 

atau mengkonsumsi suatu prOduk atau jasa. Faktor-faktor yang mempengarubi barapan 

konswnen atas suatu kualitas layanan menurut Parasuraman antara lain : 
, , 

1. Enduring service tnlensijlers 

Faktor ini merupakan faktor yang bersifat stabil dan mendorong peJanggan untuk 

meningkatkan sensitivitasnya terhadap jasa. Faktorini meliputi harapan y~g 

disebabkan oJeh orang Jain dan filosofi pribadi seseorang mengenai jasa. Yaitu 

bagaim!l"8 ia diJayani dengan baik oleb penyedia jasa, dan filosofi individu tentang 

bagaimana memberikan pelayanan yang benar. 

2. Personal need 

Kebutuhan yang dirasakan s~seorang mendasar bagi kesejahleraannya juga san gal 

,menentukan harapannya. Kebutuhan tersebut meliputi kebutuhan <)fisik. sosial dan 

psikologis. 

• 
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3. . Transitory service Intensifiers 

Faktor ini merupakan faktor individual yang bersifat sementara Gangka pend.ek) yang 

meningkatkan sel~sirivitas pelanggan terhadap jasa. Faktor ini melipuri : . 

a. Situasi darurat pada sa at peJanggan sangat membutuhkan jasa dan in gin penyedia 

jasa dapat membantunya (misalnya jasa asuransi mobil pada saat teljadi 

kecelakaan lalu lintas) 

b. Jasa terakhir yang dikonsumsi pelanggan dapat pula menjadi acuannya untuk 

menentukan baik burukoya jasa berikutnya. 

4. Perceived service altenallves 

Perceived service alternatives merupaklp\ persepsi pelanggan -terhadap ringkat atau 

derajat pelaynnan peiusahaan lain yang sejenis. Jika konsmnen memiliki beberapa 

alternatif, maka harapannya terhadap suatujasa cenderung akan semakin besar. 

S. Self-perceived service role 

Faktor ini adalah persepsi pelanggan tentang tingkat atau demjaI keterlibatannya dalam 

mempengaruhi jasa yang diterimanya. 

6. Situational factors 

Faktor situasional terdiri atas segala kemungkinan yang bisa mempengaruhi kinerja 

jasa. yang berda di luar kendalf penyedia jasa. 

7. Explicit service promises 

Faktor ini merupakan pernyataan (secara personal atau non personal) o)eh organisasi 

tentang jasanya kepada pelanggail. Janji ini bisa berupa iklan, personal selling, 

perjanjian atau komunikasi dengan karyawan organisasi tersebut. 
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8. Implicit service promises 

Faktor ini menyangkut petunjuk yang berkaitan dengan jasa, yang memberikan 

kesimpulan kePada pelanggan tentangjasa yang bagaimana yang seharusnya dan yang 

akan diberikan. Petunjuk yang memberikan gambaran jasa ill.i meliputi biaya untuk" 

memperoleimya (harga) dan alat.;alat pendukungjasanya (fasilitas dan service) 

9. Word o/mouth 

Merupakan pemyataan (secara personal atau non personal) yang disampaikan oleh 

orang lain selain organisasi (service provider) kepada pelanggan. 

10. Past Experience 
. 

Pengalaman masa lampau meliputi hal-hal yang telah dipeJajari atau dikctahui . 

pelanggan dariyang pemah diterimanya di masa lalu. 

2.5 Kep~san Pelanggan 

Menurut Scbaars (dalam Tjiptono, 2000), pada dasamya tujuan dari suatu bisnis 

adalah untuk menciptakan para pelanggan agar merasa puas. Oleh karena itu banya deq-gan 

memahami proses dan pelanggan maka akan dapat disadari adan dihargai malena kualitas. 

Apapun yang dilakukan oleh pihak manajemen tidak akan ada gummya bila akhimya tidak 

menghasilkan peningkatan kepuasan pelanggan. 8ebe'rapa definisi kepliasan pelanggan dan 

ketidak puasan pelanggan, yaitu : 

Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan konswnen setelah membandingkan 

Idnelja (basil) yang dirasakan dibandingkan dengan barapan (Kotler, 1995). 

- Day (dalam Tjiptono. 2000) menyatakan ballwa kepuasan atau ketidak puasan 

peJanggan adalah respon peJanggan terhadap evaJuasi ketidak sesllaian (dlscol1jinnallon) 
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yang dirasakan anlara harapall scbclumnya (nanna kincrja lain) daJ~ kincrja nktual produk 

yang dirasakan setclflh pcmakninnnyn. Engel ct Ill. (dnllllll Tjiplono, 2000) mcnyutakan 

bahwa kepuDsBn pClllflggtlJ1 IllCrUpnkli1l cvnluasi punm bcli dilll!lJ13 IIllcmnlif yang dipilih 

sekurang-kufflngnYll sallla aInu mciampatli hnrapnll pclnnggnll, scdnngkan ketidak punsan 

pclanggan timbui apnbila hasil (ol/rcome) tidak mcmcnuhi ilarnpml. 

Diiihat dari berbag..1i dcfin isi diatas dapal ditarik kesimpuian bahwa pada dasamya 

pengertian kepuasan peianggan mencakup perbedaan alllam harnpan dan kincrja alau hasil 

yang dirasakan. 

Kansep kepuasan pelanggan dapal digambarkan sebagni bcrikul (Tjiplono, 2000) : 

Kebuluhan dan 

TIngkat Kepuason 
Pelanggan 

Sumber : Fandy Tjiplono. 2000 

Gambar 2.2. Konscp Kcpuasan Pelanggall 

Untuk dapat mellingkatk,!11 kepuasan pclanggan, maka dapat di lnkukan langkah-

langkah sebagai berikut : 
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1.- Menentukan segmen pasar dimana produk diarahkan 

Hal ini sangat berguna untuk meJihat stnaktur· pasar. Pasar dapat disegmentasikan 

berdasatkan segmentasi geografik. se~entasi demografak. segmentasi psikografik dan 

segmentasi perilaku. 

2. Mengidentifikasi raktor ulama yang mempengaruhi kelaitas layanan 

a. Melakukan riset untuk mengidentifikasi raktor utama yang paling penting bagi 

pasar sasaran. 

b. Memperkirakan penilaian yang diberikan pasar sasaran terhadap perusahaan dan 

pesaing berdasarkan faktor-faktor utama tersebut tersebot 

3. Mengelola harapan konsumen 

Disini perusahaan dapat mengelola janji-janji yang diberikan kepada konswnen 

sehingga tidak menimbulkan harapan konsumen yang seeara realistis tidak dapat 

untuk dilaksanakan. 
, 

4. Mengeloln bukti (evidence) kualitas laynnan 

Jasa merupakan kineIja dan tidak dapat dirasakan sehingga konsumen akan cenderung 

memperhatikan fBkta langlbles yang berkaitan dengan jasa sebagai bukti kualitas 

misalnya sarana gedung dan penampilan pihak pelaksana. 

S. Mendidik korisumen tentangjasa 

Dilakukan untuk meningkat1can pemahaman konsumen mengenai suatu jasa sehingga 

dapat memaharni kualitas Jayanan yang diberikan o)eh penyedia j~sa 

6. Mengembangkan sistem informasi kualitas layanan 

Sistem infonuasi kualitas (ayauan meruapakan suatu sistem yang menggunakan 

berbagai maeam pendekatan riset sebagai sistematis tmttak mengmnpulkan dan . . 

menyebarJuaskan infonnasi kualitas jasa untuk mendukung pengambilan keputusan. 
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Kcpuasan pelanggan dapat memberikan beberapa manfnat (Tjiptono,1998), 
. 

diantaranya: . 

a. Hubungan antam perusahaan dan pam pelanggannya menjadi hannonis. 

b. Memberikan dasar yang bai~ bagi pembelian ulang. 

c. Dapat mendorong terciptanya loyalitas pelanggan. 

d. Membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut yang menguntungkan 

perusahaan. 

e. Reputasi perusahaan menjadi baik dimata pelanggan. 

f. Laba yang diperoleh dapat meningkat. 

Kepuasan pelanggan merupakan stmtegi jangka panjang yang membutuhkan komitmen. 

baik menyangkut dana maupun sumber daya manusia. Menurut Tjiptono (2000), ada 

beberapa strategi yang dapat dipadukan lmtllk meraih dan meningkatkan kepuasan 

> pelanggan : 

I. Relationship Marketing Strategy 

Strategi pemasaran berupa relationship marketing adalah strategi dim ana' transaksi 

pertukaran antara pembeli dan penjual berkelaqjutan, tidak berakhir s~telab penjualan 

selesai dengan ,membentuk database yang berisi daftar nama pelanggan dan 'hal-hal 

penting lainnya yang perlu dibina hubllngan jangka panjang dengan mereka. 

2., Strategi ~lIperior customer service 

Strategi ini menawarkan pelayanan yang lebih baik dari pesaing. Untuk 

mewujudkannya dibutuhkan dana yang besar. kemampuan sumberdaya manusia dan 
c ' 

usaha yang gigih. SeringkaJi melalui pelayanan rang lebih unggul perusahaan yang 

bersangkutan dapat membebankan harga yang lebih tinggi pada jasanya. Dengan . 
pelayanan yang superior perusahaan akan meraih laba dan tingkat pertumbuhan yang 
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lebib besar daripada. pesaingnya yang memberikan pelayanan inferior. Contoll 

distributor komputer memberikan pelayanan gratis seputnr permasalahan komputer. 

3. Strategi unconditional guarantees 

Strategi un~onditional guarantees adalah komitmen yang memberikan kepuasan 

kepada pelanggan yang pada gilirannya akan menjadi sumber dinamisme 

penyempumaan mutu produk atau jasa dan kinerja perusahaan. 

4. Strategi penangganan keluhan yang cfisien 

Strategi penangganan keluhan yang efisien adaJah proses penangganan keluhan yang 

efektif ~ulai daii identifikasi dan penentuan sumber masaJab yang menyebabkan 

pelanggan tidak puas dan mengeluh. Sumber masaJah ini perlu diatasi, ditindak lanjuti, 

dan diupayakan agar dimasa mendatang tidak timbul masalah yang sarna. 

S. Strategi peilingkatan kinelja perusahaan 

Melakukan pemantauan dan pengukuran kepuasan pelanggan secara . 
berkesinambungan, memberikan pendidikan dan pelatihan menyangkut komunikasi. 

salesmanship dan public relations kepada pibak manajemen d,an karyawan, 

memasukkan unsur kemampuan Wltuk memuaskan peJanggan. 

6. Menerapkan Quality Function 'Deployment (QFD). 

Quality Funtion Deployment yaitu praktik untuk merancang suatu proses sebagai 

tanggapan terhadap kebutuhan pelanggan. 

QFD berusaha meneljemahkan apa yang dibutuhka~l pelanggan IDClUadi apa yang 

dihasilkan perus8haa~. Hal ini dilaksanakan dengan melibatkan pelanggan dalam 

proses pengembangan produk (termasuk jasa) sedini mungkin. Struktur QFD biasa 

digarnbarkan dalarn House o/Quality. 
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2.6 Quality Function DepJoyment (QFD) 

Menurut (Cohen, 1995), QFD adalah metode terstnlktur yang digunakan dalam 

proses perencanaan dan pengembangan prod uk. untuk menspesifikasi kebuttahanl 

keinginan konsumen serta mengevaluasi sistem secara sistema tis kapabilitas suatu produk . ' 

dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen 

QFD adalah suatu metodologi untuk menerjemahkan kebutuhan dan keinginan 

konsumen kedalam suatu mncangan prod uk yang mcmiliki persyamtan telmis dan 

karakteristik kualitas tertentu (Cross, 1994). 

, Konsep QFD diIcembangkan untuk menjamin bahwa prod uk yang memasuki tahap 

produksi benar-benar akan dapat memuask~ kebutuhan panr~ pelanggan dengan jalan 

membentuk tingkat kualitas yang diperlukan dan kesesuaian maksimaJ pada setiap tahap 

pengembangan produk. 

Dari beberapa, pengertian terse but di atas. dapat dikatakan bahwa QFD merupakan 

suatu metode perancangan proses dalam menghasilkan produk, sebagai tanggapan terhadap 

kebutuhan peJanggan. Serta mampu menerjemahkan apa yarig dibutuhkan konswnen 

menjadi apa yang dihasilkan perusahaan. 

Secara umum proses Qualify Function Deployment (QFD) dapat dilihat pada tabel 2.1. 
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Tabel 2.1. Tahapan dalam Quality Function Deployment 

Tahap Aktivltas 

1. Identifikasi kebutuhan dan keinginan konsumen 

2. . Hubungan antara kebutuahan konsumen dan karalcteristik perancangan tekilis 

3. Hubungan anlara karakteristik perancangan teknis 

4. EvaJuasi kompetitifterhadap produk pesaing 

s. Menghubungkan setiap karakteristik teknis dan karakteristik komponen 

6. Menghubungkan karakteristik teknis dan karakteristik komponen 

7. Menw.ubunJ~kanproscs operasi dengan p~ameter kontrol 

8. Implementasi dan perbaikan kontinyu 

Proses tersebut meliputi pembuatan satu atau sejumlah matrik. Matrik ini disebut 

House . o[ Quality yang menampilkan keinginan dan kebutuhan konsumen serta 

karakteristik teknis yang dibuat tim perancang untuk memenuhi keinginan aan kebut~han 

pelanggan tersebul Struktur penyusunan House 0/ Quality dapat ditunjukkan seperti 

gambar2.3. 
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I 

CA) 
Customer Needs and 

Benefits 
(VoC) . 

eC) 
Technical Response 

(D) 
Rel ationships 

(impact of technical response 
on customer needs & benefit) 

(F) 
Technical Matrix 

(Technical response priorities, 
Competitive technic:al 

benchmarks and technical 
targets) 

(B) 
Planning Matrix 

(Market Researc:h 
and Strategic 

pianning) 

Gambar 2.3. Rumah Kualitas 

Tahap-taJlap pembuatan Rwnah KuaJitas (House o/Quality) menurUt Cohen (1995) 

adalah sebagai berikut : 

I. Matriks Kebutuhan Pelanggan, talmp ini meJiputi kegiatan : 

• Memutuskan siapa pelanggnnnya 

• Mengwnpulkan data kualitntifbcmpa kei~ginan dan kebutuhan konslunen 

.• Menyusun kebutuhan-kebutuha!l terse but. 

• Setelall mengumpulkan data peJanggan daJam jwnJah besar dan masih suJit diatuJ' 

maka data ini dikelompokkan dengan menggunakan diagram afinitas 

2. Matriks Perencanaan, tahap i11i bertujuan untuk : 

• 'M~gukur kebutuhan pelanggan 
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Dapat dilakukan dengan debat dari tim pelaksana atau dengan riset preferensi pasar 

dengan melakukan slll"Vei 

• Menetapkan tujuan-tujuan perfonnansi kepuasan. Hal ini· dilakukan untuk 

memenuhi masmg-masing kebutuhan konswnen. 

3. Respon Teknis 

Tahap ini merupakan transfonnasi dari kebutuhan-kebutuhan yang bersifat non teknis 

menjadi data yang bersifat teknis gunamemenuhi kebutuhan-kebutuhan tersebut. 

4. Menentukan Hub\U1gan Respon Teknis dengan Kebutuhan Pelanggan 

Tahap ini menentUkan seberapa kuat hubungan antara respon teknis (tahap 3) dengan 

kebutuhan-kebutuhan pelanggwmya (tahap 1). Hubungan kedusnys dapat berupa 

hubungan yang sangat kuat. . sedang. tidak kuat atau tid~ ada korelasi antara 

keduanya. Hubungan sangat kuat berarti jika respon teknis. perusahaan dapat semakin 

baik berarti tingkat kepuasaIi peJanggan akan meningkat pula. 

S. Korelasi Teknis . 

Tahap "illi memetakan hubungan dan ketergantungan antar karakteristik kualitas 

pengganti atau respon teknis. Sehingga dapat dilihat apakah suatu respon teknis yang 

satu dipenganIili atau mempengaruhi respon teknis labll1ya dalam proses produksi dan 
-

dapat diusahakan agar tidak terjadi bottleneck. 
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BAB III 

TUJUAN DAN KONTRIBUSI PENELITIAN 

3.1. TUJUAN PENELITIAN 

Adapun tujuan penelitian yang hendak dicapai adalah : 

1. Mengidentifikasi karakteristik kualitas layanan pendidikan tinggi yang diinginkan oleh 

mahasiswa sebagai pengguna jasanya. 

2. Menentukan kondisi kesenjangan kualitas layanan yang diterima dengan yang 

diharapkan oleh ~ahasiswa sebagai pengguna jasanYa. 

3. Mengusulkan acl/on plan untuk peningkatan kualitas layanan pendidikan tinggi 

3.2. KON1;RmUSI PENELITIAN 

Setiap penelitian selaIu akan memben'kan manraat tertentu baik bagi peneliti in! 

sendiri maupun pihak lain yang terkait. Manrast yang diharapkan dapat diperoleh dengan 

tersusunnya karyn tuIis ini adalall sebagai berikut : 

a. Memberi masukan bagi pihak manajemen universitas dalam memperbaiki dan 

meningkatkan kualitas layanan dan selanjutnya akan memberikan citra yang lebih baik 

bagi universitas. 

b. ~em6uat penyesuaian yang diperlukan untuk program-program pelayanan selanjutnya. 
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BAB IV 

METODE PENELITIAN 

4.1 Identifikasi Varia bel Penelitian 

Variabel penelitian yang akan diukur dan diglmakan sebagai dasar dalrun 

melakukan penelitian ini terdiri dan : 

1. ~akteristik keinginan dan harapan .mahasiswa sebagai penggunja jasa terhadap 

peJayanan yang diberikan universitas. 

2. Karakteristik aspek-aspek pelayanan universitas. 

4.2 Pendekatan Penelitian 

Metode pendekatan dalam penelitian ini adalah metode Quality Function 

Deployment (QFD) dengan penentuan atribut-abibut jasa menggunakan metode, 

SERVQUAL. 

Metode SERVQUAL digwlakan untuk menganalisis kesesuaian antara persepsi dan 

barapan mahasiswa sebagai pengguna jasa terbadap ~itas layanan yang diberikan o]eb 

pihak universitas. Oengan metode ini akan diperoleh atrlbut mana yang mcmiliki 

kesenjangan (gap) dan merup~an prioritas utama untuk ditingkalkan. kunlitas 

pelayanannya. 

Metode QFD digunakan untuk memperoleh respon teknis yang hams dilakukan untuk 

mengatasi kesenjangan kualitas prioritas utama yang ditemui dalam metade SERVQUAL. 

Respon teknis ini disusun berdasarkan kebutuhan mahasiswa dan kemampuan internal 

universitas. 
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4.3 Sumber Data 

Penelitian ini menggunakan data primer yang tangsung dikumpulknn dari 

respond en, yaitu para mahasiswa Universitas Airlangga. Selnin itu, penelitian ini juga 

menggunnknn data sekunder yang mendukung dalam pro'ses penelitian. 

4.4 Batasan dan Asumsl 

Agar permasatnhan yang ada dapat dianntisn dengan baik, mnka akan dilakukan 

pembatasan sebagai berikut : . 

1. Penelitian ini ditakukan di Universitas Airlangga Surabaya. 

2. Metode yang digunakan dalm penelitian ini adalah metode Quality Funclion 

_ Deploymenl (QFD). 

3. Responden dalam penelitian ini adalah para mahasiswa sebagai penggunajasanya. 

Sedangkan asumsi yang digunakan untuk membantu dalam memecahkan 

pennasalahan penetitian ini adatah :. 

1. Bentuk dan fasilitas pelayanan universitas dianggap tidak mengalami perubahan 

seIaIlia periode penelitian. 

2. Responden dalam penelitian ini tidak dibedakan jenis kelamin dan jenis 

peJayanannya. 

4.5 Pencntuan Populasi dan Snmpcl 

Agar pennasalahan yang aaa dapat dianalisa dengan baik. maka akan dilakukan 

pembatasan sebagai berikut : 

1. Penelitian ini dilakl.lkan di 'Universitas Airlangga Surabaya. 

2. Metode yang digunakan dalm penelitian ini aadalah metode Quality Funclion. 

Deployment (QFD). 
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3. Responden dalam pcnelitian ini adalah para mahasisw~ sebagai pcnggunajasanya. 

Sedangk~ aswnsi yang diglUlakan untl.lk membantu dal~ memecahkan pennasaJahan . 

peI}elitian ini adalah : 

1. Bentuk dan fasilitas pelayanan universitas dianggap tidak mengalami perubahan 

selama periode penelitian. 

2. Responden dalam penelitian ini tidak dibedakan jenis kelamin dan jenis 

pelayanannya. 

. 4.6 Prosedur PengumpuJan Data 

Pengumpulan data kuaIitatif dilakukan melalui proses. wawancara dengan 

mahasiswa. Dalam mengwnpulkan data kualitatif dilakukan dengan mengaplikasikan 

pendekatan servqllal. Dimana pemecahan atribut pelayanan berpedoman pada dimensi 

kualitas layanan yang dikembangkan olch Pamsuraman. antara lain sebagai berikut : 

(1) Tangibles (bukti langsung), yaitu bukti fisik dati jasa yang meliputi fasilitas fisiko 

per1engkap~ pegawai dan sarana komunikasi. 

(2) Reliability (keandalan) yaitu kemampuan memberikan pelayanan yang dij8l\iikan 

dengan segera dan akurat,. serta memuaskan dalam hal ini mencakup dua hal pokok 

konsistensi kerja karyawan (performance) dan kemampuan untuk dipercaya 

(dependability). Hal ini berarti perusahaan memberikan jasanya secara tepat saat 

pertama (right the first lime). Selain itu juga berarti pemsahaan yang bersangkutan 

memenuhi janjinya, misalnya menyampaikan jasanya sesuai dengan jadual yang 

telah disepakati. 

(3) Responsiveness (daya tanggap) yaitu kemauan atau k~sigapan para kary8wan untuk 

memberikan ja~ yang dibutuhkan konsumen dan memberikan peJayanan secara 

cepat , yang meliputi kemmahan, kesigapan karyawan dalam melayani pelanggan. 
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kecepatan karyawan dalam menangani transaksi dan penanganan keluhan 

konsumen. 

(4) Assurance (jaminan) yaitu mencakup pengetahuan terhadap produk seeara tepat, 

keterampilan memberi info dansifat dapat dipercaya yang dimiliki oleh para staf 

bebas dari bahaya resikoatau keragu-raguan. 
~ 

(5) Emphaty yaitu perhatian seeara individual' yang diberikan peruSahaan kepada 

konswnen seperti kemudahan untuk menghubungi perusahaan, kernampuan 

'karyawmi untuk berkomunikasi dengan konsumen dan usaha perusahaan unnlk 

memahami keinginan dan .kebunJllall konsumen. 

Untuk mengumpulkan data dari pengguna jasa (mahasiswa) mengenai penilaian 

serta keinginannya terhadap jasa layanan di Universitas Airlangga .. maka perlu dibuat 

beberapakuesioner. S~ara umum kuesioner mengandung 3 informasi pOkok. yaitu 

1. Klasifikasi responden 

Berisi tentang dala pribadi responden. 

2. Tingkat kepentingan 

. Digunakan untuk mengukur seberapa penting suatu atribut pelayanan bagi 

mahasiswa 

3. Tingkat kepuasan 

Merupakan ukuran tingkat kepuasan mahasiswa terhadap atribut-atribut layanan 

Oalarn pengambilan data tingkat kePentingan dan tillgkat keimasan (persepsi) 

menggunakan Skala Likert yaitu (1) sangat tidak penting. (2) tidak penting. (3) cukup 

penting, (4) penting dan (5) sangat penting. Sedangkan data untuk lingkat kepuasan 

(persepsi) Jayanan adalah (1) sangat buruk, (2) burnk, (3) cukup bumk, (4) baik dan (5) 

sangat baik. 
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4.7 Teknik Analisis Data 

Pengujian data dalam kuesioner ini dilakukan dengan melalui uji validitas dan 

reliabilitas. Mcnurut Umar (2000) mengatakan validitas merupakan sejauh mana ketepatan 

dan kecennatan suatu alat ukur dalam melakukan fungsi ukumYa. Menurut Marsun yang 

. dikutip oleh Sugiono (2000) mcnyatakan teknik korelasi untuk menganalisis validitas butir 

pertanyaan sampai sekarang merupakan teknik yang po.Jing banyak digunakan. Item yang 

mempunyai korelasi positif dengan skor tot81 serta korelasi yang tinggi menunjukkan 

babwa butir pertanyaan tersebut memiliki validitas yang tinggi pula. Syarat minimum 

adalab apabila r = 0,3. Jadi kalau terjadi korelasi antar butir dengaIi skor total kurang dari 

0,3, maka butir dalam instrumen tersebut dinyatakan tidak valid. Taraf signifikan 

digunakan sebesar 5 %. Untuk validitas rumus yang digunakan adaJah korelasi Pearson 

Moment. 

Reliabilitas ad81ah indeks yang menunjukkan sejauh mana suatu alat ukur dapat ' 

dipercaya atau dapat diandalkan. Uji reliabilitas I keand81an digunakan untuk menguji 

keajegan hasil pengukuran kuesioner yang erat kaitannya dengan masal81l kepercayaan. 

Suatu alat memiliki taraf kepercayan jika pengujian tersebut memberikan basil yang tepat 

(ajeg). KehandaJan disini dapat diartikan berapa kaUpun variabel-variabel pada kuesioner 

ditanyakan pada responden, hasUnya tidak menyimpang tcrlalu jaub, baik dicapai oleh 

orang berJainl!fl dalam waktu y~g sarna mauptUi waktu yang berbeda. Mctode yang 

digunakan dalam penglljian kehandalan hasil penelitian ini adalalt alpha cronhach. 

Rumus untuk koetisieri variansi ( dengan a cronbach), seperti yang ditunjukkan pada 

perumusan berikut : . 

kr 
a=----

"1+(k-r)r 

29 

IR-PERPUSTAKAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

Laporan Penelitian Rancangan Perbaikan Kualitas ... Febriana Wurjaningrum



keterangan : 

a = Kocfisien keandalan 

k = jlunlah variabel manifes yang membentuk variabel butir 

r = rata·rata korelasi antar variabel manifes 

Besarnya koefisien keandalan adalab nntara nol hingga satu (0 ~ a ~l). Semakin besar nilai 

koefisien, maka semakin tinggi keandalan alat ukur yang digunakan. 

4.8 Cara Penafsiran dan Simpulan Penelitian 

Hasil pengolaban data yang diperoleh melalui penyebaran kuesioner tersebut pada 

akhimya akan digunakan u~tuk membangun suatu rumah kualitas. Rancangan rumah 

kualitas mengikuti prosedur pada seperti yang telah digambarkan pada Gambar 2.3. (bab 2) 

dan dijabarkan sebagai berikut : 

a. Menyusun Daftar Customer Needs (matriks WHATs) 

.. 

Dalam menyusun daftar matriks WHATs dilakukan seleksi sejumlah customer neerds 
. 

dengan memperhatikan kesenjangan (gap) kepuasan pelayanan. Jika terdapat gap 

bemilai negatif . pada atribut Jayanan yang bersangkutan maka atribut tersebut 

dimasukkan dalam customer needs. Jika atribut layanan mempunyai gap bernilai positif 

atau bemilai nol, maka tidak ada p~nnasalahan terhadap bentuk layanan tersebut . 

b. Mengembangkan Hubungan Antar Matriks WHATs dan HOWs 

Untuk liap elemen dalam matriks kebutuhan pelanggan akan dicari solusi atou rekayasa 

teknisnya. Tetapi perlu diketahui seberapa jauh technical descriptor dalam menangani 

dan mengendalikan kebutuhan konsumen. Apa yang terjadi dengan perfonnansi 

kepuasan konstunen jika produk mempunyai technical descriptor ini. Dalam QFD 

dikenal 4 kemungkinan yaitu (Cohen, 1995) : 
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1. Perfonnansi kepuasan konsumen tidak ada hUbungannya dengan respon teknis 

(technical descriptor) 

2. p'erfonuansi kepllosan kOl1sumen tnllngkin ada l1ubunganllya dengan respon teknis 

(technical descriptor) 

. 3. Perfonnansi kepuasan konsumen meiliki hubungannya dengan respon teknis . 

(technical descriptor) 

4.. Perfonnansi kepuasan k<:>Dsumen sangat kuat hubungannya dengan respon teknis 

(technical descriptor) 

Keempat kepuasan konsumen ini digambarkan dalam relation matrix dengan 

simbol-simbol yang akan memuda"hkan visua1isasi. Tingkat hubungan matriks ini 

dinyatakan dengan lambang-lamb,ang tertentu dengan riilai tertentu pula. Tingkat 

hubungan. simbol dan nilainya dapat dilihat pada tabel 4.1. 

Tabel 4.1. Simbol dalam Relationship Matrix 

Simbol Nilai Numerik Pengertian 
<kosong> 0 Tidak ada Hubungan 

A 1 Mungkin ada hubungan 
c 3 Hubungan sedang 
0 9 Hubungan kuat 

c. Menentl.lkan Hubungan Antar Malriks I-lOWs 

Tahap ini menentukan interrelationship dan interdependencies antara rekayasa telmis. 
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Tabe14.2. Derajat Pengaruh Teknis 

Simbol Pengertian 

0 Pengaruh positif sangat kuat 

[] Pengaruh positif cukup kuat 

<kosong> Tidak ada pengaruh 

A Pengaruh negatifcukup kuat 

"r/ Pengaruh negatif sangat kuat 

Selanjutnya diJakukan anaJisa dan interpretasi hasil-hasH yang diperoJeh dalam seluruh 

tahapan pembangurian Rumah Kualitas. Juga dianalisis korelasi antar respen teknis 

tersebut. dan akhimya ditarik suatu kesimpulan dan direkomendasikan suatu usulan 

perbaik8n layanan untuk mendapatkan kualitas sistem layanan yang lebih baik kepada 

pengguna jJsa. 
" : 
" 

.. 
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BAB V 

BASIL DAN PEMBABASAN 

5.1 Identffil<asf Data 

Kuesioner yang disebar pada penelitian ini berjwnlah 100 lembar. akan tetapi yang 

layak untuk diolah sebesar 93 lembar. Data-data respond en yang dapat diidentifikasi 

sebagai berikut ini : 

Tabel 5.1. Karakteristik Respondeu 

Fakultas Jumlah Prosantasa 

Kasehatan Masy_srakat 9 9.68 

MIPA 4 4.30 

Farmasi 9 9.68 
Pslkoloai 9 9.68 
Kedokteran Hewsn 9 9.68 

Kedokteran Glgi 9 9.68 
Sastra 8 8.60 
IImu Soslal dan IImu PoUlik 10 10.75 . 
Ekonoml 20 21.51 
Hukum 6 8.45 

Jenls Kelamln 

Lakl-lakJ 44 47.31 
Perempuan 49 52.69 

Umur . 
< 20 tahun 20 21.51 
21 - 23 tahun 60 64.52 
> 23 tahun 13 13.98 

Swnber : Data dlolah 

Untuk mengumpulkan data kualitatif pada penelitian ini, yang berupa data-data 

yang termasuk dalam atribut layanan yang dibutuhkan dalam sistem pelayanan pendidikan 

di universitas Airlangga Surnbaya, dilakuk~n dengan metode servqllal. Atribut layannn 

tersebut diturunkan (breakdown) ke "dalam lima dimensi lLialitas layanan servqual yang 
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dimodelkan oleh ParnSllraman dkk yaitu Tangibles, Reliab!lity, Responsiveness, 

Assurance dan Emphaty. 

Uji validitas dan reliabilitas juga dilakukan terhadap setiap butir 

pemyataanlinstrumen penelitian dalam kuesioner. Validitas adalah merupakan suatu 

ukuran seberapa akurat suatu instrumen penelitian melakukan fungsi ukurnya. Sedangkan 

reliabilitas adaJah indeks yang menunjukkan sejauh mana suatu aJat ukur dapat dipercaya 

atau dapat diandalkan. Dari basil pengolahan data kuesioner dengan menggunakan korelasi 

Pearson (pada program SPSS). dapat diketahui bahwa keselurnhan instrumen yang 

digunakan dalam penelitian dinyatakan valid dan reliabel. (lihat halsman lampiran) 

5.2 Anslisis HasiJ 

1. Urutan Kepentingan 

Prioritas atribut berdasarkan tingkat kepentingan untuk masing-masing atribut 

pe)ayanan pendidikan yang disajikan dalam tabel 5.2. Urntan ini menunjukkan hal-hal 

apa saja yang dipentingkan dan paling penting bagi mahasiswa terhadap jenis atribut 

layanan pendidikan yang diperoleh di Universitas Airlangga. Jika diperoleh nilai 

tingkat kepentingan yang sarna pad a dua atau lebill atribut layanan pendidikant maka 

urutan tingkat kepentingan diberi nomor unlt yang sarna. Hal ini didasarkan pada 

anggapan ballwa pada atribut layanan pendidikan tersebut sarna-sarna dipentingkan, 

oleh mahasiswa. 

2. Kesenjangan Harapan dan Diterima Mahaslswa 

Data kesenjangan dan harapan yang diterima mahasiswa dibutuhkan untuk menetapkan 

prioritas perhatian lerhadap alribut layanan pendidikan yang diharapkan untuk 

ditingkatkan. Nilai kesenjangan (gap) adalah selisih antara nilai yang diterima dengan 
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nilai harapan. Selengkapnya kondisi kesenjangan setiap atiibut layanan pendidikan di 

Universitas Airlangga dapat dilillat pada tabel 5.3 . 

. Tabel S.2. Urutan Prioritas Atribut Layanan Pendidikan 

No. Atrlbut Layanan llngkat Urutan 
Kepentl~an Prlorltas 

1 Menglkuti semlnarnokakarya 3.n42 18 

2 Kesempatan melakukan studt banding/ekskursl 3.9892 17 . 

3 Melakukan program keglatao yang dladakan oleh HIMA 3.3763 20 
4 Kegiataan mahaslswa yg dladakan beNariasi & beragam 3.7634 19 
6 Adanya kontribusl alumni terhadap a1mamater 4.1935 14 
6 TIngkat pendldikan dan keahllan dosen yang kompeten 4.7.527 2 
7 Kecakapan dan kemampuan dosen dalam mengaJar 4.7957 1 
8 Jumlah dosen yang memadal 4.4624 9 
9 Kemudahan untuk berkonsultasl dengan dosen. 4.6129 4 

Kemudahan mendapalkan Informasl admlnlstrasi .. 
4.2903 11 10 

11 Blrokrasl atau prosedur pslayanan yang Jslas 4.4731 8 
12 Kacukupan tanaga admlnlstrasl yang malayanl 4.1720 16 
13 Kecakapan dan kemampuan patugas admlnistrasi 4.2366 13 
14 Keramahan petugas admlnlstrasl dalam melayanl 4.3656 10 
is Pemberian tanggapan terhadap keluhan mahaslswa 4.4839 7 
16 Adanya fasilitas perpustakaan yang cukup langkap 4.6237 3 
17 Ruang kullah yang nyaman dl seUap fakultas 4.4946 6 
18 T ersedianya a1at p'enunJang kullah yang cangglh 4.2473 12 
19 Lapangan parklr memadal & aman balk ell kampus A, B dan C \ 

4.2366 13 
20 Lapangan oiahraga yang lengkap dl kampus A. B dan C 3.7634 19 
21 FasiDtas Keagamaan )'BOO mencukupl ell setiap fakultas 4.1828 15 

Blays SPP dan IKOMA te~angkau dan sesual dangan fasilitas yang diparoleh 
22 mahaslswa 4.5914 5 . Sumber : Data dlolah 
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Tabel 5.3. Kesenjangan Atribut Laya~an Pendidikan 

No. Atrlbut Layanan Customer Sat/sf action 

Oltarlma Harap_an Gal' 

1 Menglkuti semlnarllokakarya 3.7957 3.7849 0.0108 

2 Kesempatan melakukan studi banding/ekskursi 3.7742 3.7527 0.0215 
3 MeJakukan program keglatan yang dladakan oJeh HIMA 3.8065 3.7634 0.0430 

4 Kegiataan mahasiswa yg dladakan belVariasi & beragam 3.as02 3.8280 0.0323 

6 Adanya konl1lbual alumni terhadap almamater 2.8817 4.3978 -1.5161-

6 TIngkal pendidikan dan kuhllan dosen yang kompeten 3.3656 4.6022 -1.2366 

7 Kecakapan dan kemampuan dosen dalsm mengajar 3.3763 4.6882 -1.3118 
8 Jumlah dosen yang memadai 3.9140 3.8495 0.0645 
9 Kemudahan untuk berkonsultasi dengan dosen 3.0215 4.4946 -1.4731 

10 ~emudahan mendapatkan informasl admlnlstrasi 4.1613 4.1505 0.0108 
11 Birokrasl atau prosedur pelayanC!Jl yang Jelas 2.6559 4.3656 -1.7097 
12 Kecukupan tenaga admlnlstrasl yang melayanl 3.9032 3.8280 0.0753 
13 Kecakapan dan kemampuan petugas admlnistrasJ 3.8602 3.8172 0.0430 
14 Keramahan petugas admlnlstrasl dalsm malayanl 2.6022 4.3763 -1.7742 
16 Pemberian langgapan terhadap keluhan mahasiswa 2.5269 4.4624 -1.9355 
16 Adanya fasnltas perpustakaan yangcukup lengkap 3.0323 - 4.5591 -1.5269 
17 Ruang kullah yang nyaman dl setiap fakultas 4.1613 3.9247 0.2366 
18 Tersedlanya alat penunJang kullah yang canggih 4.0215 3.8925 0.1290 
19 lfIpangan parklr memadal & aman baik dl kampus A, B dan C 4.1613 3.9140 0.2473 
20 Lapangan olahraga yang lengkap dl kampus A, B dan C 3.8710 3.7312 0.1398 
21 Fasllitas Keagamaan yang mencukupi dl setiap fakultas 3.9140 3.6559 0.2581 

,.Blays SPP dan IKOMA terjangkau dan sesuaJ dengan (asJlltas yang 
22 dlperoleh mahasiswa 2.9247 4.3763 -1.4516 . Sumber : Data molah 

3. Pembuatan rumah kualitas (Hollse o/Qllality) 

Langkah-Jangkah pembuatan rumah kualitas adalah sebagai berikut : 

1. MenyusWl Voice o/Cus/omer (WHATs) 

Tahap pertama dalam mengembangkan rumah kualitas adalah. membuat customer 

requirement. Penelitian ini menggabWlgkan antara metode Service Quality (ServquaJ) 

dan Quality Function. Deployment (QFD), untuk itu dalam menyusun atribut layanan .. 

menjadi voice of customer (matriks WHATs) dilakukan dengan menghitl.lng nilai 

kesenjangan (gap), yaitu selisih kepuasan konsumen (customer satisfaction) yang 
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diterima dan yang diharapkan. Dari pengolahan data kesenjangan 22 atribut layanan 

pendidikan. diperoleh 9 atribut layanan yang mempWlyai gap. 

Kesenjangan atribllt layanan pendidikan pada Universitas Airlangga adalah sebagai 

berikut: 

1. Adanya kontribusi alumni terhadap almamater 

2. Tingleat pendidikan dan keahlian dosen yang kompeten 

3. Kecakapan dan kemampuan dosen dalam mengajar 

4. Kemudahan Wltuk berkonsultasi dengan dosen 

S. Birokrasi atau prosedur pelayanan yangjelas 

6. Keramahan petugas administrasi dalam melayani 

7. Pemberian tanggapan terhadap keluhan mallasiswa 

8. Adanya fasilit~ perpustakaan yang cukup lengleap • 

9. Biaya SPP dan IKOMA terjangkau dan sesuai dengan fasilitas yang diperoleh 

mahasiswa 

2. Membuat Daftar Respon Teknis I Technical Descriptor (HOWs) 

. Langkah berikulnya adalah membuat danae respon teknis. Respon teknis adalab 

merupakan jawaban pihak rektorat atau dekanat terhadap permasalahan yang . 
dihadapi (customer requirement) oleh mahasiswa. Berikut ini adalah frame work 

Universitas Airlangga Surabaya Wltuk menjawab permasalahan yang diinginkan oleh 

para mahasiswa. yaitu : 

1) Meningkatkan aktivitas dan peran IKA AirJangga 

2) Meningkatkan pendidikan dan keahlian dosen yang sesllai 

3) Meningkatkan kecakapan dan kemampuan dosen dalam hal mengajar 

4) Meminta para dosen meillangkan waktu yang Clump Wltuk konsultasi 
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5) Menye~erhanakan dan mempeIjelas prosedur pelayanan administrasi 

6) ·Melatih kemampuan dan sikap kruyawan aciministrasi 

7) Menyediakan kOlak s~/keluhan dan meresponnya dengan cepat 

8) Penambahan fasilitas-fasilitas perpustakaan 

9) Mempertimbangkan kembali biaya SPP dan IKOMA 

Tabel S.4.Mabiks Respon Teknis (HOWs) 

Customer Requirement ReaPOn Teknls 
Adanya konlrlbusi alumn; terhadap a1mamaler 

Menlnakalkan akUvilas dan peran IKA Airlanaaa 
TIngkal pendidikan dan keahl/an dosen yang 
komoeten Menlnakalkan oendldlkan dan keahlian dosen yang sesuai 
Kecakapan dan kemampuan dosen dalam 
menaaia- Meninakalkan kecakaJ)an dan kemampuan dosen dalam hal menaaiar 
Kemudahan unluk berkonsullasi dengan dosen 

Meminla oara dosen meluanllkan waldu yana cukup unluk konsullasi 
Birokrasi atau prosedl#' pelayanan yang jelas 

Menyooerhanakan dan memD«ielas prosedur J)elayanan admlnisltasi 
Kernahan ~etugaaadministrasl dalam malayan! 

MelaUh kemampuan dan sikap k8IYa.van admlnlstrasl 
Pemberian langgapan lerhadap keluhan 
mahaslswa MenYedlakan kotal< saral1l1<eluha'l dan meresoonnva denaan cepat 
Adanya fasiUtas perpustakaan yang cukup lengkap 

Penambahan fasiUIas-fasiDlaa PErDUstakaan 
Slaya SPP da'l IKOMA IerjlllglcaU dan 888Ual 
dengan fasiDlas yang diperdeh mahasiswa 

Mempertimbangkan kembsll blaya SPP dan IKOMA . Swnber : Data diolah 

3. Mengembangkan Hubungan Antara Matiks WHATs dan HOWs 

Matriks hublmgan ini memperlihatkan respon teknis perusahaan terhadap pemenuhan 

kebutuban peJanggan (customer requiremen;). Penggambaran matriks ini mengjkuti 

ketentuan yang terdapat pada tabel 4.1. Matriks hubungan antara respon teknis dan 

kebutuhan peJanggan dapat dilihat pada gambar 5.1 

.. 
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Adanya kontribusi alumni terhadap almamater 0 

TIngkat pendldikan & keahlian dosen yg kompelen 0 

Kecakapan dan kemampuan dosen dalam mengaJar 0 0 
. " Kemudahan .untuk berkonsultasi dengan dosen 0 . 

Blrokrasi atau prosedur pelayanan yang jelas 0 6 

Keramahan petugas administrasi dalam melayan! 0 
" 

Pemberian tanggapan terhadap keluhan mahaslswa 0 

Adanya fasllitas perpustakaan yang cukup lengkap ~ O· 

Blaya spp dan IKOMA lerjangkau dan seauai dangan lasllilas 
vana dceroleh mahas/swa 

0 0 

Keterangan simbol 
<kosong>: 0 (tidak ada hubungan) 
~ : 1 (mungkin ada hubungan) 
c : 3 (Hubwlgan sedang) 
o : 9 (Hubwlgan kuat) 

Gambar 5.1, Matriks Hpbungan WHATs dan HOWs 
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4. Mengembangkan Hubungan Antar Mqlriks HOWs 

Selanjl1tnya dilC~lll1kan hubungan anlar matriks HOWs illl scndi1i (Ieclmlcal 

cOl'l'ciaf/ollj. Hlibungan ini dignmbnl'kan dengan menggunakall ketentullll pad a label 

4.2. 

Meningkalkan aldivilas dan paran IKA Alrlangga 

Meninpkalklln pendidikan dan keahliM doson yang sesuai 

MEri~!Itkan kecakapan dan kem8l1'C)uan dosen dalam hal 
menQaiar 

; Meminla para dosen meJuangkan waklu yang cukup unluk 
ItlVleldl"c:i 

Menyederhanakan dan memperjelas prosedur pelayanan 
:tAminic:lr_i 

Melatih kemampuan dan sikap karyawan adminislrasi 

Menyediakan kolak saranlkeluhan dan merEllUlonnya dengan 
ron:al 

Penambahan fasi6tas-fasilitas Perpuslakaan 

Mernportimbangkan kembali biaya SPP dan IKOMA 

Keterangan simbol: 

o 
o 

<l.osony> 
6-
'V 

I'engaruh POSili f sangat l.UIII 
Pengaruh posiSlif cukup kual 
Tidal. ada pengaruh 
Penganlh negnlh'e cul.up l.unl 
Pcngnruh negalh'e 5Mgal kunl 

Gambar 5.2. /vIatriks Hublmgan Antal' Respon Teknis 
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5. Mengembangkan Prioritized Cllslomer Requlremenl 
I 

u. hnpot/anc6 llallng, 

Nilai Imporlance rallng ini didapatkan langsung dan hasil pengolahan data 

kuisioner bagian tiga mengenai tingkat kepentingan. Hasil fmportpnce rating 

disajikan berikut ini : 

Tabel 5.5. Matriks Tingkat Kepentingan 

Importance to 
Atrfbut Layanan Customer 

Adanya kontribusi alumni terhadap ahnamater 
4.3978 

Tingkat pendidikan dan keahlian do sen yang kompeten 
4.6022 

Kecakapan dan kemampuan dosen daJam mengajar • 
4.6882 

Kemudahan untuk berkonsultasi dengan dosen 
4.4946 

Birokrasi atau prosedur pelayanan yangjelas 
4.3656 

Keramahan petugas administrasi dalam melayani 
4.3763 

Pemberian tanggapan terhadap keluhan mahasiswa' 
4.4624 

Adanya fasilitas perpustakaan yang cukup lengkap 
4.5591 

BiaYI SPP dan IKOMA terjangkau dan sesuai dengan fasilitas 
yang dipero)eh mahasiswa 4.3763 . , Sumbcr : Data dl01ah . 

b. Goal 

Goal adalah tingkat perbaikan yang hendak dilakukan oteh manajemen datam 

rangka memenuhi tuntutan konsumen. Oalam hal ini pihak rektorat atau dekanat 

menghendaki perbaikan sesuai keinginan yang diharapkan para mallasiswa. 

sehingga nilai goal untuk rumah kualitas adalah sama dengan nilai barapan yang . 

ada pada tabel S.3. 
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c. Improvement Ralio 
. 

Improvement ratio adalah nilai yang menunjukkan sebcrapa bcsar peningkatan 

layanan yang harus dilakuknn untuk memcnuhi harapan konsumen. Nilai 

improvement ralio merupakan perbandingan antara goal dengan nilai layanan 

yang telab diterirna konsumen. Nitai layanan yang telah diterirna konsumen 

menunjukkan kinerja pihak penycdia jasa yang ada saat ini. Sedangkan goal 

merupakan tingleat kinerja yang hendak dicapai Wltuk memenuhi harapan 

konsumen. Nilai Improvement rallo dnpat dilihat pad a tabel berikut : 

Tabel 5.6. Improvemet Ratio 

Atrlbut Lavanan ImDTOvement Ratio 
Adanya kontribusi aJumni terhadap a1mamater 

1.5261 
Tingkat. pendidikan dan keahlian dosen yang kompeten 

1.3674 
Kecakapan dan kemampuan dosen da]am mengajar 

1.3885 
Kemudahan untuk berkonsultasi dengan dosen 

1.4875 
Birokrasi atau prosedur pelayanan yang jelas 

1.6437 
Keramahan petugas administrasi da]am melayani 

1.6618 
Pemberian tanggapan terhadap keluban mahasiswa 

1.7660 
Adanya filsilitas perpustakaan yang cukup lengkap 

1.5035 
Biaya SPP dan [KOMA terjangkall dan sesuai dengat1 
fasilitas yang diperoleh mahasiswa 1.4963 
Sumber : Data dlolah 

Dari seluruh tahapan pcrhitungan rumah kualitas yang telah dilakukan diatas, 

seJengkapnya. gambar rumah k1.lalitas daJam penelitian inj dapat diJihat pada Gambar 

berikut: 
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Gambar 5.3. Rumah Kualitas Layanan Pe~didikan pada Universitas Airlangga Surabaya 
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Dalam analisis mmah kualitas terdapat tiga bagian analisis, yaitu analisis dan 

interpretasi terhadap matriks prioritas kebutuhan pe]anggan (prioritized customer 

requirement). matriks prioritas rcspon tcknis (prioritized tec/mical descriptor) dan 

matriks korelasi antar respon (interrelationship technical de .. ;criptor). 

a. Matriks prioritas kebutuhan peJanggan (prioritized customer requirement) 

Matriks ini menentukan kebutuhan apa yang paling diprioritaskan pelanggan 

melalui perhitungan yang telah dilakukml. Berikut ini dapat dillhat urutan prioritas 

kebutuhan pelanggan menumt kesenjangan (gap) tingkat kualitas dan tingkat 

kepentingan (Importance rating). 

Kebutuhan pelanggan berdasarkan tingk,at kesenjangan merupakan kebutuhan 

yang harus dikoreksi oleh pihak manajemen. Apabila nilai kep~asan yang diterima 

sarna dengan atau lebih besar dari yang diinginkan berarti pada atnbut layannan 

yang bersangkutan sudah merasa puas. Tetapi apabiJa .nilai kepuasan yang 

diterima lcbih rendah dari yang diinginkan berarti petanggan merasa tidak puas 

terhadap atribut layanan yang bersangkutan. Kebutuhan koreksi hanya merupakan 

kebutuban jasa layanan yang pada saat penelitian. ini dilakukan tingkat kualitasnya 

tidak,memenuhi kriteria pelanggan. Tingkat kebutuhan koreksi diperoleh melalui 

atribut layanan yang bemilai negatif yang mengindikasikan keinginan peJanggan 

yang belum terpenuhi. Nilai negatif terbesar 'menunjukkan tingkat kebutuhan 

koreksi yang lebih tinggi. 

Analisis kebutuhan pelanggan berdasarkan tingleat kepentingan OOpat dilakukan 

melalui penyajian pad a tabel 5.2. Analisis ini juga akan dikaitkan dengan hasil 

analisis kebutuhan pelanggan berdasarkan tingleat kesenjangan kualitas. Hal ini 

ditujukan untuk kepentingan analisis yang dijadilcan p'crtimbangan perbaikan bagi 
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pihak manajemen. Urutan terkecil merupakan urut~ terntas yang memerlukan 

koreksi 

b. Matriks prioritas respon teknis (prioritized lechnical descriplor) 

Respon teknis merupakan jaw~ban dari pihak manajemen terhadap pennasalahan 

yang dihadapi (cuslomer reqlliremen/). Untuk setiap clemen dalam matriks 

kebutuhan pelanggan akan dieari solusi at au rekayasa teknisnya. Pads nlmah 

kualitas respon teknis tampak pada bagian langit-Iangit. Keferkaitan setiap respon 

teknis pada setiap a~but lay8Jl8Jl kualitas kebutubanpelanggan ditampilkan pada 

dinding bartgunan. Selanjutnya prioritas respon teknis akan diperoleh pada lantai 

dasar bangunan. Melalui prioritas respon teknis ini kemudian manajemen dapat 

menemukan tindakan teknis yang terpenting dilakukan untuk memenuhi 

kebutuhan pelanggan. 

Urutan prioritas respon teknis dari yang tertinggi .. sampai terendah adalah : 

1. Adanya kontribusi alumni terbadap almamater 

2 .. Tingleat pendidikan dan keahlian dosen yang kompeten 

3. Kecakapan dan kemampuan dosen datam mengl\iBr 

4. Kemudahan untuk berkonsultasi dengan dosen 

S. Birokrasi atau prosedur pelayanan yangjelas 

6. Keramahan petugas administrasi dalam meJayani 

7. Pemberian tanggapan terhadap keluhan mahasiswa 

8. Adanya fasiJitas perpustakaan yang cukup Jengleap 

9. Biaya SPP dan !KOMA teIjangkau dan sesuai dengan fasilitas yang 

diperoleh mahasiswa 

4S 

IR-PERPUSTAKAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

Laporan Penelitian Rancangan Perbaikan Kualitas ... Febriana Wurjaningrum



C. Matriks korelasi antar respon (interrelationship technical descriptor) 

Korelasi antar respon teknis memberikan formulasi tindakan respon teknis yang 
I 

dilakukan oleh pihak perusahaan. Korelasi ini dapat diamati ·pada atap 'nunall 

kualitas 

Korelasi antar respon teknis akal~ memberikan paket~paket perbaikan kualitas 

layanan yang hams dipethatikan oleh pihak manajemen. Artinya keberhasilan 

melakUkan respon teknis \U1tuk rnemenubi atribut Jayanan tertentu tidak Jepas dan 

bentuk respon teknis lainnY8. . 

• 
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6.1 Simpulan 

DAD VI 

SIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan hasil analisis yang' dikemukakan pada bab sebelumnya malea dapat 

ditarik beberapa simpulan antara 1ain : 

1. Terdapat beberapa kesenjangan atribut layanan pendidikan pada Universitas Airlangga 

yang dirasakan oleh mahasiswa adalah adanya kontribusi alunmi terhadap almamater, 
<, , 

tingkat pendidikan. dan k~ dosen yang kotnpeten. kecakapan dan kemampuan. 

dosen dalam mengajar, kemudahan untuk berkonsultasi dengan dosen, birokrasi atau 

prosedur pelayanan yang jelas, keramaban petugas administrasi dalam melayani, 

< pemberian tanggapan terhadap keluhan mahasiswa, adanya fasilitas perpustakaan yang 

cukup Iengkap serta biaya SPP dan IKOMA teijangkau dan sesuai dengan fasilitas 

• yang diperoleh mahasiswa. 

2. Tindakan perbaikan yang perlu diIakukan Wltuk mengatasi pennasalahan kesenjangan 

ter~ebut menurut nilaiprioritas kepentingan yang diharapkan olel~ mahasiswa .adatnh 

(1) meningkatkan kecakapan dan kemampuall dosen dalam' hal mengajar, (2) 

meningkatkan pendidikan dan keahlian dosen yang sesuai, (3) penambahan fasilitas

fasilitas perpustakaan, (4) menyeder-h~akan dan memperjelas 'prosed\U' pelayanan 

administrasi, (5) memperUmbangkan kembali biaya SPP dan IKOMA, (6) 

menyediakan kotak saran / keluhan dan meresponnya dengan cepa!, (7) meminta para 

dosen meluangkan waktu yang cukup untuk konsultasi, (8) melatih kemampuan dan 

sikap karyawan administrasi, (9) meningkatkan aktivitas dan perrul IKA Airlangga. 
, . 
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6.2 Saran 

Berdasarkan pada simpuJan yang diambil maka selanjutnya dapat diusulkan 

beberapa saran sebagai berikut : 

1. Pihak manajemen atau pengeloJa universitas sebaiknya memperhatikan hasil 

pcmjaringan suara mahasiswa sebagai penggtma jasa layanan pendidikan yang telah 

disimpulkan dalam penelitian ini sesllai dengan lIrutan ranking atau prioritas yang 

telah digambarkan dalam, sliatu rumah kualitas yang'sederhana. 

2. Untuk penelitian lebili lanjut. perlu diteliti lagi faktor-faktor kualitas lain yang 

dapat dijabarkan lebih Iuas Iagi danberguna bagi pengembangan sistem pendidikan 

yang diJakukan di Universitas Airlangga 

4R 
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LAMPlRAN 1 

KUESIONER 

Dalam rangka meningkatkan kualitas layanan pendidikan di universitas yang kita cintai ini. 

maka kiranya para mahasiswali berkenan mengisi kuesionerini sesuai dengan yang pemah : 

dialami. Jawaban yang diberikan akan menjadi masukan yang sangat penting bagi pihak 

universitas untuk mencapni kualitas yang diinginknn ol~h 'selumh sivitas nkndemika. 

Atas perhatian dan kerjasamanya. disampaikan. terima kasih. 

IDENTIFIKASI RESPONDEN 

, Nama 

Umur 

Jenis kelamin LIp· 

Fakultas 

Semester 

IDENTIFIKASI TINGKAT KEPENTINGAN 

Tujuan 

Untuk mengetahui atribut layanan pendidikan yang dianggap penting oleh para mahasiswa 

d~am rangka peningkatan layanan pendidikan diUniversitas Airlangga 

Petunjuk Pengisian 

Lingkari pada kolom skala sikap yang anda anggap sesuai 

Keterangan skala sikap : 

(1) Sangat tidak penting 

(2) Tidak penting 

(3) Cukup penting 

(4) Penting 

(5) Sangat penting 
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. 
I 

No. Atribut Seberapa penting 

1 Mengikuti semlnarnokakarya 1 2 3 4 5 

2 Kesempatan melakukan studl bandlng/ekskursl 1 2 3 4 5 

3 Melakui<an program keglatan yang dladakan oleh HIMA 1 2 3 4 5 

4 Keglataan mahaslswa YO dladakan bervarlasl & beragam 1 2 3 4 5 

5 Adanya kontrl~usl alumni terhadap a1mamater 1 2 3 4 5 

6 T1ngkat.pendldlkan dan keahllan dosen yang kompeten 1 2 3 4 5 

7 Kecakapan dan kemampuan dOI8n dalam mengajar 1 2 3 4 5 

8 Jumlah dosen yang memadal 1 2 3 4 5 

9 Kemudahan unbJk berkonsultasJ dengan dosen 1 2 3 4 5 

10 Kemudahan mendapatkan Infonnasl admlnlstrasl ·1 2 3 4 5 

11 Blrokrasi atau prosedur pelayanan yang jela~ 1 2 3 4 5 

12 Kecukupan tenaga admlnlstrasl yang melayanJ . 1 2 3 4 5 

13 Kecakapan dan kemampuan pebJgas admlnlstrasi ·1 2 3 4 5 

14 Keram~han pebJgas administrasi dalam malayanl 1 2 3 4 5 

15 Pemberian tanggapan terhadap keluhan mahasiswa 1 2 3 4 5 

16 Adanya fasmtas perpustakaan yang cukup lengkap 1 2 3 4 5 

17 Ruang kufiah yang nyaman dl setiap fakultas 1 2 3 4 5 

18 Tersedlanya a1at penunJang kullah yang cangglh 1 2 3 4 5 

19 Lapangan parklr memadal & aman balk dl /campus A, a dan C 1 2 3 4 5 

20 Lepangan olshraga yang lengkep dJ kempus A, a dan C 1 2 3 4 5 

21 FaslIltas Keagamaan yang mencukupJ dl setlap rakultas 1 2 3 4- 5 
22 alaya SPP dan JKOMA tedangkau dan usual dengan fasiUtas yang 

dlperoleh mahaslswa 
1 2 3 4 5 

.. 
, 

"' " 
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, 

IDENTIFIKASI TINGKA T KEPUA~AN 

Lingkari pada kolom skala sikap anda yang scsuai dengan kenyataan dan harapan anda . . 
Keterangan skala sikap : 

(1) Sangat buruk (4) Bail< 

(2) Buruk (S) Sangat baik 

(3) Cukup 

No Atrfbut 
. SkaJaSlkap 

Kenyataan Harapan 

1 Menglkuti seminarnokakarya 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

2 Kesempatan melakukan studi bandlngJekskursi 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

3 Melakukan program keglatan yang dladakan oleh HIMA 1 2 ·3 4 5 1 2 3 4 5 

4 Keglataan mahasiswa yg dladakan bervariasl & beragam 1 2 3 4 5 123 4 5 

5 Adanya kc:inttibusialumni terhadap almamater 
, 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

6 TIngkat pendidikan dan keahUan dosen yang kompeten 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

7 Kecakapan dan kemampuan dosen dalam mengajar 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

8 Jumlah dosen yang memadal 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

9 Kemudahan untuk berkonsultasi dangan dosen 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

10 Kemudahan mendapalkari Infonnasl admlnlstrasi 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
11 Blrokras,l atau prosedur pelayanan yang jelas 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

12 Kecukupan tenaga admlnIsb'asl yang melayani 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
13 Kecakapan dan kemampuan petugas, admlnistrasl 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
14 Keramahan petugas admlnIstrasl dalsm inelayanl 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
15 Pembedan tanggapan terhadap kelUhan mahasIswa 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
16 Adanya fasilltas perpustakaan yang cukup lengkap 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
17 Ruang kullah yang nyaman dl setlap fakultas 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
18 Tersedlanya alat penunjang kullah yang canggih 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
19 Lapangan parkir yang memadaf dan aman balk di kampus A, B dan C 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
20 Lapangan olahraga yang lengkap dl kampus A, B dan C 1 2 3 4 5, 1 2 3 4 5 
21 Fasilitas Keagamaan yang mencukupl di setiap fakultas f 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
22 Blaya SPP&IKOMA terjangkau & sesuaf dg (asimas yg diperoleh mahasiswa 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

. 
. 

. 
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Data Kuesioner TIngkat Kepentingan 
LAMPIRAN'.2 

Pert. Res~onden ke-
1 2 3 4 5 6 7 8 9, 10 11 12 13 14 15 18 17· 18 19 20 21 22 23 24 25 26 

1 4 5 5 4 4 4 5 3 5 3 3 3 4 5 4 4 4 5 3 3 5 4 4 5 3 3 
2 5 3 5 4 3 4 5 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 3 5 4~ 4 4 4 5 3 
3 3 5 4 3 3 2 5 3 5 4 3 4 4 4 2 3 3 3 2 2 5 4 3 3 5 2 
4 4 3 4 3 3 3 5 4 4 3 4 4 4 4 5 4· 3 4 3 ' 4 4 4 3 4 3 4 
5 3 4 5 3 3 4 4 5 5 5 2 3 4 4 5 5 5 5 5 3 5 4 4 4 5 5 
6 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4' 5 5 5 5 5 5 
7 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 
8 5 5 5 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 
9 5 5 5 5 4 5 5 5' 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 

10 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 2 5 5 3 4 4 4 5 4 4 . 5 4 4 4 5 5 
11 5 4 5 3 4 4 5 4 5 5 3 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 3 5 5 5 
12 5 4 5 3 4 4 4 3 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 3 5 4 3 4 5 5 
13 5 3 4 4 4 4 5 3 5 5 4 4 5 4 5 . 5 5 5 5 3 5 4 3 4 5 5 
14 5 4 5 3 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 3 5 4 3 5 5 5 
15 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 .4 5 5 5 
16 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 
17 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 4 5 4 3 4 4 4 4 5 5 
18 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 3 5 5 4 4 4 4 5 ' 4 2 5 4 4 4 5 5 
19 5 ·5 <4 4 3 5 4 4 5 5 5 5 5 5 '4 5 4 5 3 3 4 3 4 4 5 5 
20 5 3 3 4 <4 2 3 2 5 4 2 4 5 3 3 4 4 5 5 2 4 3 2 4 '4 4 
21 5 4 4 4 -4 3 5 3 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 2 5 3 3 . 4 4 5 
22 5 4 5 4 5 '4 5 5 5 5 3 4 5 4 5 5 .4 5 5 2 5 4 5 5 5 4 

. ' 
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27 28 29 30. 31 
23334 
44334 
2 4 543 
5 3 5. 3 5 
43354 
5 4 555 
55555 
55554 
55554 
55554 
55554 
45555 
45554 
4 5 5 5 4 
55555 
45554 
55555 
5 5 5 5 4 
55555 . 
4 5 5 5 4 

45554 
45555 

32 33 
3 4 

3 5 
3 5 
4 3 
4 5 
5 5 
5 4 
5 4 
5 4 
5 4 
5 5 
5 4 
5 3 

5 4 
5 f 3 
5 3 
5 4 
5 5 
5 4 
5 5 
5 4 
5 4 

Responden ke-

34 35 36 37 38 39 
33434 3 
545 4 4 4 
33432 3 
3 4 4 4 5 3 
555 4 5 3 
55555 5 
554 5 5 5 
5 5 .5 55· 4 
5 4 5 5 5 4 
534 4 5 3 
535 4 5 4 
444 4 5 4 
445 544 
435 4 5 3 
4 3 5 4 4 4 
~ 4 4 4 5 4 
545 5 5 4 
5 :4 5 5 5 4 
524 5 5 5 
4 3 4 4 3 3 
435 4 5 4 
555 5 5 5 

40 41 42 43 44 45 46 47 48 49 50 51 
354 4 4 4 4 3 4 534 
354 445 5 3 4 4 3 4 
3 3 4 4 4 3 3 3 4 441 
435 3 3 544 4 4 2 3 
4 3 5 4 4 5 5 5 4 4 ·2 .3 
5 4 5 355 5 4 4 524 
5 5 5 5 555 5 5 5 3 4 
4 454 5 5 5 4 5 523 
5 5 5 5 .5 5 5 3 5 5 1 3 
435 555 5 4 5 5 2 4 
5 4 555 5 5 4 5 5 3 3 
4 355 555 3 5 5 2 3 
435 4 555 3 5 523 
5 554 5 5 5 4 5 5 2 5 
4 :., 
5 S 
3 .s 
4 4 
3 3 
3 3 
4 5 

5 5 

5 555 5 
5 555 5 
5 555 5 
5 5 5 5 4 
5 5 4 5 5 
5 4 445 
55454 
5 . 4 555 

3 
5 
4 

3 
4 
5 
3 
3 

5 
5 
5 
5 
5 
5 
5 
5 

5 
5 
5 
3 
5 
4 
4 
5 

2 
2 

2 
2 
3 
2 
2 
3 

4 
3 
3 
4 
3 
1 

5 
5 

52 53 
4 3 
2 4 
3 3 
5 4 

5 5 
4 5 
5 5 
2 4 
5 5 
5 4 
5 5 
5 5 
5. 4 
5 5. 
5 5 
4 5 
2 5 
1 5 
2- 4 

5 5 
5 5 
5 5 
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54 55 56 57 58 59 
55333 5 
55443 5 
4 
5 
5 
5 
5 
5 

5 
5 
5 
2 

5 
5 
5 
5 

5 

5 
4 

'4 

5 
5 

4 3 
3 4 

4 5 
5 5 
5 5 
2 5 
4 5 
5 5 
5 5 
5 5 
5 5 
5 5 
5 4 
5 5 
5 5 
4 5 
4 5 
5 4 
5 4 
5 4 

3 3 5 
3 2 5 

434 
555 
5 5 5 
5 2 5 
535 
524 
534 
434 
4 ,2 4 
554 
534 
455 
434 
3 ,2 3 

5 2, 3 

425 
535 
535 

Responden ke-
60 61 62 63 64 
5 4 344 
5 3 4 4 3 

4 4 324 
3 4 434 
4 554 5 
5 5 5 5 5 
5 5 545 
4 4 535 
4 544 5 
4 533 5 
35355 
3 4 333 
4 534 3 
4 5 3 4 3 
4 5 344 
5 4 454 
4 543 4 
5 4 532 
4 4 4 4 4 
3 543 2 
4 5, 4 3 3 
4 5 5 4 5 

65 66 
4 4 
4 4 
2 3 
4 3 

3 5 
5 5 
5 5 
5 4 
? 5 
4 5 
4 4 
4 4 
4 4 
5 4 
5 5 
5 5 
5 5 
5 5 
5 4 
3 2 
3 5 
5 5 

67 68 69 70 71 72 73 74 75 76 n 78 79 80 
3 4 543 
4 534 5 
3 3 355 
3 54 4 5 

3 4 3 3 4 4 5 
3 4 3 4 2 3 5 
3 4 3 4 3 3 3 
3 4 3 3 343 

4 4 
2 4 
3 5 
4 4 

4 
3 
4 
4 

4 
3 
4 
4 

4 
4 
4 
4 
5 
5 
5 
3 
3 
5 

5 5 
5 "5 
5 5 
5 5 
5 5 
5 5 
5 3 
5 4 
5 5 
5 5 
5 '5 

5 5 
5 5 
5 5 
5 5 
3 5 
5 3 
3 5 

553 
555 
455 
455 
555 
454 
4" 5 4 
4 5 4 
4 5 4 
5 5 4 
5 5 4 
5 5' 4 

5 5 4 
5 5 4 
5 5 4 
5 5 4 
4 5 4 
4 '5 4 

3 

4 
4 
4 
4 
5 
5 
5 
5 
4 
5 
5 
5 
5 
4 
4 
4 

4 

4 
5 
5 
5 

5 
3 
5 
4 

4 
4 
5 
4 
5 
5 
5 
3 
4 
3 

3 

4 

3 
3 

4 

2 

2 
3 

3 
2 
3 
2 

3 
2 
2 
3 

2 
3 

5 
5 
5 
4 
4 
5 
5 
3 

3 

3 

3 

5 
4 
5 
3 

5 
5 
5 

3 

3 

3 

3 
4 
3 
'3 

3 

3 

3 

5 
5 
5 
5 

5 
5 
5 
5 

4 4 
5 4 
5 4 
5 5 
5 5 
5 5 
5 5 
3 4 

3 4 

4 3 

5 3 
5 4 
5 5 
4 5 

4 3 

3 4 

4 4 
5 5 

5 

5 
5 
5 
5 
5 

5 
5 
5 

5 
5 
5 
4 
4 
4 
4 
4 
5 
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Responden ke-
81 82 83 84 85 86 87 88 89 90 91 92 93 Mean 
4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3.n42 I 

4 4 5 5 4 4 4 4 4 3 2 4 5 3.9892 
4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3.3763 
4 4 3 4 3 '5 2 3 4 4 5 4 5 3.7634 
5 5 5 5 3 5 2 3 

, 
4 4 4 4 5 4.1935 

5 5 -5 5 4 5 3 5 5 5 5 5 5 4.7527 
5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4.7957 
5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4.4624 
5 5 4- 5 5 5 3 4 4 5 5 5_ 5 4.6129 
5 5 3 5 4 5 3 5 5 4 3 5 5 4.2903 
4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4.4731 
4 4 5 5 4 3 3 .4 4 5 4 5 5 4.1720 
4 5 4 5 4 3 4 5 5 4 5 5 4 4.2366 
4 5 5 5 3 4 3 5' 5 4 4 5 5 4.3656 
3 5 5 5 4 5 3 4 5 5 5 5 5 4.4839 
5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 2 5 4 4.6237 
3 5 -5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4.4946 
4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 2 5 2 4.2473 
3 5 3 5 3 4 3 5 5 5 4 4 5 4.2366 
4 4 2 5 3 2 3 3 5 5 2 ·4 

\ 

4 3.7634 
3 3 5 5 5 5 4 4 4 4 3 4 5 4.1828 
5 5 5 5 4 5 3 5 5 5 5 4 5 4.5914 
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I 

, 
Data Kuesioner Kepuasan yang Diterima 

Pert. Responden ke-
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 

1 3 3 4 3 3 5 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 
2 4 3 5 4 3 3 4 3 4 5 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 " 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 5 3 5 3 4 5 3 5 3 4 5 3 3 5 '4 3 
4 3 3 3 4 3 4 3 5 3 3 5 3 3 4 3 4 3 3 3 3 5 3 3 3 5 : 4 
5 4 2 2 4 3 2 1 2 3 3 3 3 2 5 2 2 4 5 ,3 4 4' 4 3 3 3 .4 
6 4' 4 .3 3 3 3 4 '4 3 3 4 4 ·3 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3· 4 

. 7 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 .3 -3 4 3 4 4 4 4 '3 4 4 3 3 
8 4 5 4 3 4 3 3 4 4 4 4 5 4 3 4 4 5 4 4 4 4 3 4 _4 4 4 
9 3 2 2 4" 3 ,4 3 3 3 3 2 3 2 3 4 3 3 1 3 2 4 3 4 4 3 2 

10 3 5 3 4 3 4 3 4 5 4 4 4 5 3 4 3 5 5 4 4 4 5 4 5 5 4 
11 3 2 1 3 3 4 2 3 3 3 2 3 2 3 1 2 2 1 3 4 4 4 4 3 1 3, 
12 4 5 5 4 4 4 5 4 4 3' 5 3 5 3 5 3- . 3 5 4 5 4 4 4 4 4 3 
13 . 3 5 1 4 5 4 4 5 3 5 4 3 5 5 4 5 2 5 3 4 5 3 4 4 5 4 
14 3 2 1 4 3 4 1 2 3 3 1 3 1 3 2 2 3 1 3 2 3 3 4 3 1 "4 
15 3 2 1 3 2 4 1 2 3 3 2 3 1 3 3 2 3 1 3 3 3 2 4 3 1 2 
16 3 3 4 4 5 4 4 '4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 5 3 2 4 4 3 2 
17 4 4 4 3 5 4 5 4 3 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 
18 3 5 4 5 4 3 3 5 3 5 3 4 5 4 3 5 4 5 4 3 5 5 5 4 5 3 
19 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 3 4 4 3' .. 
20 3 3 3 3 4 3 5 5 5 3' 3 4 3 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4' 4 4 
21 4 4 .5 5 5 3 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 3 4 4 4 3 3 3 3 
22 ·3 3 3 4 3 4 1 - 2 2 3 3 3 3 ,. 3 3 2 3 2 3 5 4 2 3 3 3 3 
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27 
4 
3 
4 
5 

3 
3 

3 
5 
3 

5 

3 
4 
4 

4 
3 
3 

4 
4 
4 
4 
4 
4 

t~ 

Responden ke-

~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ 

4 334 3 3 334 3 4 4 3 4 
444 444 544 3 5 344 
45433344444 334 
3 4 4 '4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 
33343 1 354 2 2 4 2 5 
434 4 3 4 543 354 3 5 
4 244 2 4 544 3 4 334 
443 4 5 5 4 5 4 5 ~ 544 
3 2 4 3, 2 3 4 4 3 3 4 4 3 3 
5 4 4 3 5 3 4 5 '4 3 3 4 5 4 
4 332 2 4 2 3 3 3 2 323 
4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 5 4 3 3 
4335434 3 3 3 4 353 
4 2 322 3 4 333 1 322 
3 2 322 3 4 332 1 322 
222 2 2 2 344 2 3 4 3 ~ 

453 554 444 4 544 4 
5 4 3 4 3 4 4 4 5 5 5 4 3 4 
4 4 
4 3 

4 3 
5 2 

54· 4 
554 
533 
233 

4 
3 
5 
3 

4 
3 

3 
3 

5 
4 
4 

2 

4 
4 
3 

5 

4 
3 
5 
2 

4 
4 
5 
2 

4 
4 
3 
4 

4 4 
4 • 3 

3 3 

3 3 

42 43 44 45 46 47 48 49 
54445 4 3 4 
3 4 3 4 344 4 
4 4 4 4 
3 '4 4 3 

344 3 
344 3 
444 3 
544 4 
5 4 3 3 

444 5 
4 4 3 1 

4 4' 4 4 

5 4 3 5 

432 1 
343 1 
4 4 3 2 

544 5 
5 4 3 4 

4 3 
4 3 
3 3 
4 4 
4 4 
4 3 
3 4 
4 4 

4 

4 
4 
4 
4 

3 

3 
5 

4 
5 

2 
2 
4 
4 
3 

4 
2 4 3 2 
3 4 3 4 
3 4 3 3 

1 432 
233 1 
4 333 
344 5 
4 333 

5 .4 4 

5' 4 4 
544 
334 

4 4 444 
4 4 4 4 4 
4 5 3 4 4 
3. 4 32 4 

50 51 52 
353 
333 
454 
3 5. 4 

211 
3 1 1 
311 
355 
131 
444 
2 2 1 
344 
355 

321 

3 3 1 

333 
344 
443 
454 
344 
443 
331 

53 

5 
4 
3 
5 
3 

4 
4 

4 
4 
4 
4 

3 

3 

3 

3 

3 

4 

4 
4 

4 
2 
3 
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Responden ke-
54 55 56 57 58 59 60 61 62 63 64 65 66 

4 5 3 34· 5 4 3 
43424 333 

5 4· 3 4 3 
3 5 334 
4 3 543 
4 4 544 
3 3 1 2 2 
3 2 3 3 3 
4 2 332 
.. 4 333 
33232 

3 3 
4 4 
1 2 
4 2 
3 3 
3 3 
3 3 

434 
434 
222 
3 4 3 

243 
344 
433 

5 4 444 
1 2 2 3 2 
4 4 444 
54435 
1 .32 3 2 
1 2 2 3 3 
12233 
3 4 5 4 3 

4 4 543 
3 4 544 
4 4 4 3 3 
4 5 543 
1 2. 3 4 3 

5 
4 
3 
5 
4 
4 
4 

3 
4 
3 

3 

3 
3 
3 

4 4 
3 3 
3 4 

4 4 
3 3 
2 3 
3 3 
4 4 
4 .4 

4 3 

3 3 
5 3 
4 3 

4 
4 

1 
3 
3 
3 
3 
4 5 
3 . 3 
4 4 
4 4 
2 3 
3 3 
3 2 
3 3 
4 4 
5 4 
3 3 
3 4 

3 3 

4 

3 
3 
5 
3 
3 

2 
3 

5 
4 
4 

5 
3 

4 
2 
4 
3 

2 
3 
3 

4 
3 
4 
5 
4 

~ 

4 
3 
4 
4 
3 
3 
3 
4 
4 
4 

4 
3 
2 

4 
1 
3 
4 
l' 

2 
1 
4 

4 
4 
3 
4 
3 

67 

5 
4 
4 
4 

'3 

4 
4 

4 
3 
3 

2 
4 

3 

3 
2 
2 
4 
4 
4 
3 
3 
3 

68 
4 
4 
3 

4 

3 

3 
3 

3 

3 

4 

3 

4 

3 
3 
3 
3 
3 
4 

3 
3 
4 
3 

69 

3 
3 
3 

4 
5 

5 
5 
5 
5 
5 
3 

5 
5 

5 
5 
5 
5 
5 
5 
5 
:to 

5 

70 71 
4 4 
4 5 
5 3 
4 4 
5 3 
4 3 

4 3 

4 3 

5 3 
4 4 
4 3 
4. 4 
5 3 
5 -3 

5 3 
4 3 

4 3 

5 4 
5 3 
5 3 
5 3 
5 ·2 

72 73 74 75 76 n 78 79 
5 3 3 4 444 4 
3 4 444 334 
3 4 
5 4 

3 4 
3 4 
3 5 
3 5 
3 5 
4 5 
3 5 
3 5 
3 4 

3 4 
3 4 

3 4 
4 4 
4 4 
3 4 
3 4 
3 4 
2 4 

3 5 3 5 3 4 
544 4 4 4 
3 4 3 3 3 2 

4 4 2 3 3 4 
44442 3 
43531 4 
331 433 
4 45 4 4 3 
2 3 
3 3 

3 3 
3 3 
2 4 
3 4 

4 5 
4 4 
3 4 
5 4 

3 3 

3 .3 

2 4 
4 5 
3 4 
1 3 
1 3 
2' 4 

4 4 
4 3 

5 5 
5 5 
4 4 
3 2 

3 

4 

3 
3 

3 
3" 
3 
4 
4 
5 
4 
2 

3 

4 
3 

2 
3 

3 
4 
3 

4 
4 
4 
4 

80 

5 
5 
3 

5 
4 

4 
4 

4 

2 

5 
2 
5 

4 
2 
2 
2 
3 
4 
4 

4 
5 
2 
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Res~nden ke-
81 82 83 84 8S 86 87 88 89 90 91 92 93 Mean 
4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 3.7957 
3 5 3 4 3 5 4 4 4 4 4 5 4 3.7742 
3 5 3 3 3 4 4 5 4 5 4 5 4 3.8065 
3 4 4 5 3 4 4 5 4 3 4 3 4 3.8602 
3 2 2 3 3 3 2 3 

. 
3 2 2 3 2 2.8817 

2 2 1 3 3 3 3 4 3 3 3 4 2 3.3656 
3 2 1 3 3 3 3 3 3 3 4 4 2 3.3763 
3 2 4 5 5 4 5 4 4 5 ·4 4 5 3.9140 
3 2 3 1 3 2 4 3 3 3 2 3 3 3.0215 
5 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4.1613 
3 . 2 2 1 4 3 3 3 2 2 1 3 2 2.6559 
4 4 4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 5 3.9032 
3 4 5 4 5 4 3 4 4 4 4 4 5 3.8602 
3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 4 1 2 2.6022 
1 2 2 1 3 3 2 3 2 2 2 2 3 2.5269 
1 3 . 1 3 3 3 4 3 3 2 2 2 4 3.0323 
5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 3 4.1613 
4 5 3 4 4 5 4 4 3 4 5 5 4 4.0215 . 
5 5 4 5 4 5 4 5· 4 5 5 4 5 4.1613 
4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 \ 3 4 3.8710 
4 3 5 4 4 4 5 . 4 5 4 4 5 3 3.9140 
1 2 2 1 3 3 3 3 3 2 4 3 4 2.9241 

----

'\. 

i> 
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, , 

Data Kuesioner Kepuasan yang Diharapkan 

Pert. Responden ke-

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 

1 3 5 4 4 3 3 5 4 4 4 4 3 4 3 5 4 4 5 3 2 4 5 4 4 3 5 

2 5 .3 4 . 2 3 3 4 4 5 4 4 3 4 5 4 4 4 5 3 5 4 5 4 4 5 3 
3 4 5 3 2 4 2 3 4 5 3 3 2 4 4 1 4 3 3 2 3 5 3 3 4 5 4 

4 4 2 3 3 2 3 1 3 5 4 2 4 ,1 4 4 4 3 1 3 4 5 3 3 4 5 4 

5 4 4 4 4 3 4 4 5 5 4 4 3 4 5 5 4 5 5 5 3 5 5 3 5 5 5 
. 6 5 5 5 3, 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 

7 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 ,5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

8 5 3 4 4 5 4 5 4 5 4 3 5 5 4 5 4 5 5 4 3 4 5 4 3 3 3 

9 4' 5 5 4 5 4 5 4 5 5 3 ' 4 5 4 4, 4 5 5 5 3 5 4 4 5 5 5 
10 4 4 4 4 5 2 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 

11 4 4 5 4 5 2 5 4· 5 4 4 5 5 4 4 4. 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 

12 2 4 4 4 5 2 4 3 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 3 5 3 4 4 2 4 

13 4 4 4 4 4 2 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 3 4 2 5 5 
14 4 4 5 4 5, 3 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 3 5 3 4 5 5 5 
15 4 4 5 4 5 3 5 . 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 
16 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 . 
17 4 4 2 4 5 4 3 5 3 4 4 5 2 4 4 4 4 5 4 5 5 5 3 5 4 4 

18 3 4 4 3 5' 4 4 4 5 4 3 3 3 3 4 4 4 5 4 5 5 5 3 3 4 4 

19 3 '4 4 3' 4 3 4 4 3 4 01 '5 1 3 4 4 4 '5 3 3 5 5 3 4 3 5 
20 5 3 3 4 4 3 3 3 5 4 3 4 5 3 4 4 4 5 5 4 5 5 2 5 3 ' 4 

21' 5 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 , 4 3 3 4 3 4' 3 4 .3 3 3 3 2 3 4 

22 4 4 4 3 4 4 5 5 5 4, 3 '4 ' 5' 4 4 4 .4 5 5 5 5 5 3 5 3 4 
/ 

--- - -
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27 28 29 30 31 32 33 
3 3 4 4 4 
3 3 342 
4 5 454 

3 4 
4 5 
3 4 
4 5 
4 5 
5 5 

4 5 5 4 4 

35455 
5 5 5 5 5 
5 
3 
5 
5 
5 
4 

4 
4 

5 
5 
5 
2 
2 
5 
1 
4 

5 
2 
5 
5 

5 
5 

3 
5 
5 
5 
4 
4 
5 
3 

3 

5 

5 5 
5 2 
5 5 
5 5 

5 5 
3 3 

5 3 
5 5 
5 5 
5 5 
4 3 
4 5 
2 5 
5 5 
5 1 
5 4 

5 5 
3 5 
4 5 
4 5 
5 '5 
4 5 
4 2 
5 5 
5 5 
5 5 
3 3 
4 4 
4 5 
4 5 
4 5 
4 5 

5 
4 
4 
4 

5 
2 
4 
4 
5 
4 

3 
4 
3 
5 
5 
4 

34 35 36 
5 3 4' 
533 
334 
3 4 .5 

555 
5 5 3' 
5 
4 
5 
5 

5 
4 
4 
4 
4 
5 
5 
3 

3 
4 
4 
5 

5 5 
4 4 
5 4 

2 4 
4 4 
4 4 
4 5 
5 5 
5 5 
5 5 
3 3 
5 4 
3 4 

5 4 
5 4 
5 ·5 

Res~onden ke-

37. 38 39 40 41 
5 4 4 4 4 
44434 
434 
445 
545 
554 
554 
544 
554 
554 
554 
524 
454 
454 
4 5' 4 
5 5·4 
444 
354 
3 '3 5 
254 
534 
555 

3 4 

4 3 
5 5 
5 5 
5 5 
3 3 

5 5 
4 3 
4 4 
3 3 
4 3 
5 4 
4 4 
5 4 

4 4 
4 4 
4 4 
4 4 
4 4 
5 3 

42 '43 44 45 46 47 48 49 50 51 52 53 
5 4 5 3 544 333 
5 4 4 4 544 5 1 3 

4 
3 
5 
5 
5 
5 

4 

3 
4 

4 
4 
5 

344 
534 
525 
535 

3 4 4 4 
5 4 ,4 4 
554 4 
5 4 4 4 

5 3 
5 4 
5 4 
3 3 
5 3 
5 2 
5' 3 

5 3 
5 3 
5 1 
5 3 
5 2 
5 2 
5 2 
5 3 
5 3 

555 
254 
555 
354 
554 
334 
554 
555 
555 
554 
554 
254 
545 
445 
521 
554 

5 4 
4 4 
4 5 
5 4 
4 4 
4 4 
4 4 
4 4 
4 4 
4 4 
4 4 
4 4 
5 4 
5 4 
3 _ 4 

4 4 

552 
353 
542 
533 
5 

2 
5 
3 

5 
5 
1 

5 
5 
5 
5 
4 

5 

5 
2 
5 

4 3 5 5 
3 2 3 4 
5 3' 5 5 

3 2 5 4 
5 2 5 3 
334 4 
524 4 
534 4 
524 4 
3 3 3 4 
3 2 3 4 
3 3 3 5 
2, 5 3.. 4 

3 3 4 1 
5 3 5 4 
3 2 5 4 
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54 55 56 57 58 
3 4 4 4 ~ 

3524' 3 
3 4 4 4 4 
5 4 4 4 3 
5 5 5 .; 5 
5 5 545 
5 5 555 
32434 
5 5 3 4 4 
53444 
4 5 544 
2 2 554 
3 2 2 2 3 
35555 
45554 
5 5 5 5 5 
5 5 5 5 3 
5 554 3 

'3 4 5 4 3 

45513 
5 3 343 
4 555 5 

59 60 61 
544 
344 
544 
534 
545 
545 
555 
544 
545 
445 
4 .4 5 
444 
445 
445 
445 
544 
555 
344 
4 4. 4 

145 
545 
545 

Responden ke-
62 63 64 65 66 67 68 69 
4 4 3 4 3 4 4 3 
5 4 3 4 3 4 5 2 
4 4 5 334 5 3 
4 3 5 4 335 3 
4 4 5 4 4 4 5 5 
5 4 3 5 5 4 5 5 
5, 5 3 5 5 4 5 5 
5 4 3 5 3 4 5 3 
3 4 5 524 5 5 
3 4 3 4 

4 3 5 4 
3 4 4 4 
4 4 3 4 
3 3 5 5 
4 3 5 5 
5 4 5 5 
444 5 
434 5 
4 4 5 5 
334 3 
3 3 3 3 
345 5 

3 4 

5 4 
3 4 
4 4 
4 4 
4 4 
5 4 
4 4 
4 5 
4 5 
3 5 
5 4 
3 4 

3 4 

5 3 
5 1 
5 5 
5 5 
5 5 
5 5 
3 3 
5 1 
1 5 
5 1 
5 3 
5 5 

70 71 72 73 74 75 76 77 78 79 80 
353 3 3 4 4 P 4 4 2 
2 4 5 5 4 3 4 544 4 
5545354 444 1 

5 5· 4 5 3 5 3 554 3 
5 5 5 5 4 5 5 4 4 '3 5 
4544455 554 5 
5 5 5 4 ,4 5 4 5 5 3 5 
3414454 544 5 
5 4 5 4 4 5 5 444 5 
5 4 5 4 
555 4 
5 4 5 4 
4 1 4 4 
5 5. '5 4 

5 5 ~ 4 
545 5 
342 5 

5 3 4 4 
454 5 

152 5 

5 3 3 4 
5 5 5 5 

4 5 5 

4. 5 5 
455 

351 
4 5 4 

455 
4 5 4 

4 5 4 
4 5·4 

4 5 5 
3 3 2 

342 
355 

4 4 

4 4 
4 4 
4 4 
4 4 
4 4 
5 5 
5 5 
5 5 
4 4 
4 4 
4 4 
4 5 

4 

4 

3 

3 

3 

4 

4 

4 

4 

5 
4 

3 

4 

5 
5 

5 

1 

5 
5 
5 

4 

4 
4 
4 

4 

5 
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Responden ke-

81 82 83 84 85 86 87 88 89 90 91 92 93 Mean 

3 4 4 5 4 3 3 2 3 3 3 4 5 3.7849 
4 4 2 4 4 1 4 3 3 3 3 5· 5 3.7527 
3 4 5 3 3 5 4 3 4 4 5 5 3 3.7634 
4 5 1 4 3 5 3 3 4 4 5 5 5 3.8280 
3 5 4 4 5 5 3 3 4 4 4 5 5 ,4.3978 
4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5, 5 4.6022 
5 5 5 5 4 5 4 4 4 5' 4 5 5 4.6882 
4 4 4 5 3 1 4 4 3 5 3 5 4 3.8495 
4 5 5 5 5 5 4 3 4 5 3 5 5 4.4946 
4 5 5 4 4, 5 3 4 4 4 3 5 5 4.1505 
4 5 5 5 4 5 3- 3 4 4 3 5 5 4.3656 
4 4 4 5 4 1 3 4 3 4 3 5 5 3.8280 
4 5 4 5 4 5 3 3 4 4 3 1 4 3.81.72 
4 5 4 5 4 5 3 4 4 3 3 5 5 4.3763 
3 5 5 5 4 5 3 4 4 4 3 5 5 ,4.4624 
5 4 5 5 4 5 4 5 4 3 4 5 4 4.5591 
4 4 1 3 4 3 4 4 4 4 3 1 4 3.9247 
4 1 4 2 4 3 4 4 4 4 4 5 3 3.8925 
4 1 5 3 4 5 3 4 4 4 4 4 5 3.9140 
4 4 3 ·2 4 3 3 3 4 4 2 4 4 3.7312 
4 4 5 5 4 5 4 4 4 3 2 4 5 3.6559 
5 5 5 5 4 5 3 4 4 4 3 4 5 4.3763 . 
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.. 

LAMPIRAN 3 

Reliability. Tingkat Kepentingan 

R ELI A B I LIT Y A N A L '{ S I S S C ALE (A L P H A) 

Mean Std Dev Cases 

l. V1 47.0000 26.9907 93.0 
2. V2 3.7742 .7391 93.0 
3. V3 3.9892 .8007 93.0 
4. V4 3.3763 .8586 93.0 
5. V5 3.7634 .7718 93.0 
6. V6 4.1935 .8630 93.0 
7. V7 4.7527 .5834 93.0 

. 8. V8 4.7957 .4791 93.0 
9. V9 4.4624 .7879 93.0 

10. V10 4.6129 .6762 93.0 
11. Vll 4.2903 .8544 93.0 
12 •. V12 4.4731 . .7459 93.0 
13.- V13 4.1720 .8159 93.0 
14. V14 4.2366 .7994 93.0 
15. V15 4.3656 .7910 93.0 
16. V16 4.4839 .7315 93.0 
17. Vl7 4.6237 .6902 93.0 
18. V18 4.4946 .7463 93.0 
19. V19 4.2473 .9630 93.0 
20. V20 4.2366 .8772 93.0 
21. V21 3.7634 1.0467 93.0 
22. V22 4.1828 .8202 93.0 
23. V23 4.5914 .6953 93.0 

N of Cases .. 93.0 

Reliability Coefficients 23 items 

Alpha = .0129 Standardized item alpha ... .9034 
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Reliability - Kepuasan yang diharapkan 

R ELI A B I L I T Y A N A L Y S I S S CAL E (A L P H A) 

Mean Std Dev Cases 

1. H1 3.7849 .7640 93.0 
2. H2 3.7527 .9401 93.0 
3. H3 3.7634 .9255 93.0 
4. H4 3.8280 1. 0281 93.0 
5. H5 4.3978 .7538 93.0 
6. H6 4.6022 .6104 93.0 
7. H7 4.6882 .5513 93.0 
8. H8 3.8495 .9662 93.0 
9. H9 4.'4946 .6856 93.0 

10. H10 4.1505 .7794 93.0 
11. H11 4.3656 .7191 93.0 12. H12 3.8280 .9738 93.0 
13. H13 3.8172 1.0829 93.0 
14. H14 4.3763 .7058 93.0 
15. H15 4.4624 .6685 93.0 
16. H16 4.5591 .6831 93.0 17. H17 3.9247 .9236 93.0 
18. H18 3.8925 .9024 93 .• 0 19. H19 3.9140 .9853 93.0 
20. H2O 3.7312 1.1145 93.0 
21. H21 3.6559 .9835 93.0 22. H22 4.3763 ".1506 93.0 

Reliability Coefficients 

N of Cases a 93.0 N of Items .. 22 

Alpha - .7795 
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RelJablJity - Kepuasan yang Dlterima 

R ELI A B I L I T '1 ANAL'l SIS seA L E (A L P H A) 

Mean Std Dev Cases 
1. D1 3.7957 .6521 93.0 2. D2 3.7742 .6615 93.0 3. D3 3.8065 .7262 . 93.0 4. 04 3.8602 .6691 93.0 S. D5 2.8817 .9984 93.0 6. D6 3.3656 .8313 93.0 7. D7 3.3763 .8198 93.0 8. D8 3.9140 .7754 93.0 9. D9 3.0215 .8595 93.0 10. D10 4.1613 .6306 93.0 11. 011 2.6559 .9028 93.0 12. D12 3.9032 .6438 93.0 13. D13 3.8602 .8545 93.0 14. D14 2.6022 .9571 93.0 15. D15 2.5269 .8919 93.0 16. 016 3.0323 .8902 93.0' 17. D17 4.1613 .6803 93.0 18. 018 4.0215 .706.8 93.0 19. 019 4.1613 .5765 93.0 20. 020 3.8710 .6951 93.0 21. 021 3.9140 .7612 93.0 22. 022 2.9247 .8997 93.0 

Reliability Coefficients 

N of Cases _ 93.0 
N of Items - 22 

Alpha.. .6887 
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