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ANALISIS KUALITAS PELAYANAN PADA BAGIAN TATA
USAHA BERDASARKAN TINGKAT KEPUASAN
MAHASISWA
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Abstrak: Kepuasan pelanggan merupakan hasil (outcome) yhrgsakan atas
penggunanya produk atau jasa, sama atau melebitsipdra yang diinginkan.
Pelayanan di bagian Tata Usaha idealnya lebih babsd, cepat dan akurat. Ini berarti
orientasi layanan di bagian Tata Usaha harus diklsgpada kebutuhan mahasiswa.
Dalam penelitian ini metode yang digunakan denganggunakan Pendekatan Lean
ServPerf (Lean Service dan Service Performance)icge Performance digunakan
untuk menganalisis tingkat instrumen kinerja pefaya bagian Tata Usaha. Lean
Service digunakan untuk menghilangkan waste alsvitang tidak bernilai tambabh.
Hasil dari penelitian ini, terdapat 14 atribut pelaan yang perlu dilakukan perbaikan
untuk meningkatkan kualitas pelayanan di bagiaa Tetaha Fakultas.

Kata kunci: Kepuasan pelangga®ervice Performance, Lean Service

Pendahuluan

Lembaga pendidikan, mempunyai fungsi yang sangatinge dalam masyarakat
terutama perannya dalam mencerdaskan kehidupamsdabglam kondisi seperti ini
institusi pendidikan sangat perlu untuk dapat meatjedan memenuhi kebutuhan
konsumen dalam pelayanan dan sarana pendidikaa. Usdha merupakan salah satu
bagian yang memiliki fungsi pendukung terwujudnyasiminstitusi. Dukungan ini
dilakukan melalui pelayanan yang mendukung aksvipengajaran dan administrasi
kampus, seperti dalam bentuk pengelolaan KRS (KRemcana Studi) dan KHS (Kartu
Hasil Studi), informasi beasiswa sekaligus pengeloladministrasinya, dan lain-lain.

Seiring dengan meningkatnya tingkat pendidikan asgserkembangan ilmu
pengetahuan, mahasiswa menjadi lebih kritis dalamilad pelayanan bagian Tata Usaha
atau administrasi kampus dan mereka menuntut pelayayang bermutu. Mereka
menganggap persepsi konsumen mengenai kepuasaah adlak yang harus mereka
terima. Pelayanan di bagian Tata Usaha idealnyia leérsahabat, cepat dan akurat. Ini
berarti orientasi layanan di bagian Tata Usaha shadidasarkan pada kebutuhan
mahasiswa, antisipasi perkembangan teknologi irdsindan pelayanan yang ramah,
kesan kaku pelayanan di bagian Tata Usaha harlishidie sehingga bagian Tata Usaha
berkesan lebih profesional.

Dalam upaya peningkatan kualitas pelayanan danasapukonsumen Tata Usaha
Fakultas, dilakukan penelitian terhadap permasalakeakut:

1. Bagaimana tingkat kualitas pelayanan di bagian T#aha Fakultas berdasarkan
kepuasan mahasiswa, selaku konsumen?

! Jurusan Teknik Industri, Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga. Jalan Adi Sucipto no. 1,
Yogyakarta, 55281, Indonesia

2 Jurusan Teknik Industri, Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga. Jalan Adi Sucipto no. 1,
Yogyakarta, 55281, Indonesia

Email: ainusyukri@yahoo.com

% Jurusan Teknik Industri, Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga. Jalan Adi Sucipto no. 1,
Yogyakarta, 55281, Indonesia

Email: ira_darusalam@yahoo.com

Naskah diterima: 10 April 2011, direvisi: 17 Mei 2011, disetujui: 30 Mei 2011
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2. Atribut apa saja yang perlu dilakukan perbaikarukrdapat meningkatkan kualitas
pelayanan di bagian Tata Usaha Fakultas?

Landasan Teori

Sebuah institusi pendidikan, menjual produk befjapa kepada mahasiswa selaku
konsumennya. Menurut Kotler (1999), jasa adalalalsegktivitas atau manfaat yang
dapat ditawarkan oleh suatu kelompok kepada yaimgya, yang pada dasarnya tidak
nyata dan tidak berakibat pada kepemilikan apapun.

Kepuasan Pelanggan

Levitt (1987) dikutip dari Tjiptono (1997) menyatak bahwa syarat yang harus
dipenuhi oleh suatu perusahaan agar dapat suk$as geersaingan adalah berusaha
mencapai tujuan untuk menciptakan dan mempertahang@langgan. Kepuasan
pelanggan adalah hasibufcome) yang dirasakan atas penggunanya produk atau jasa,
sama atau melebihi harapan yang diinginkan (Y&20id2).

Servperf (Service Performance)

Service performance adalah kinerja dari pelayanan yang diterima olehskmen
itu sendiri dan menilai kualitas dari pelayanangy@enar-benar mereka rasakan (Cronin
dan Taylor, 1994) dikutip dalam Dharmayanti (2006).

Berbeda dengan metode SERVQUAL, SERVPERF memilkginggulan dalam
memberikan informasi atribut kualitas pelayanan akah yang lebih penting untuk
diperbaiki sehingga anatara keinginan dan kepesitapat menjadi lebih tampak dalam
analisa atribut kualitas layanan (Remba, et al8208al ini diperkuat dengaan pernyataan
Alford dan Sherrell (1996) dikutip dari Dharmaya(®D06), bahwaservice performance
akan menjadi prediktor yang baik bagi kualitas g@tsa pelayanan.

Service performance lebih bisa menjawab permasalahan yang muncul dalam
menentukan kualitas jasa karena bagaimanapun kamsumnya akan bisa menilai
kualitas yang mereka terima dari suatu produseertier bukan pada persepsi mereka atas
kualitas jasa pada umumnya (Bolton dan Drew, 1%@bnin dan Taylor, 1992; Teas
1993; Gotlieb, Grewal dan Brown, 1994) dikutip daharmayanti (2006).

Lean Service

Lean service adalah sekumpulan peralatan dan metode yang dimgnantuk
mengeliminasi waste, mengurangi waktu tunggu, memperbaigerformance, dan
mengurangi biaya (William, 2006)Lean adalah suatu upaya terus-menerus untuk
menghilangkan pemborosangste) dan meningkatkan nilai tambavalue added) produk
(barang dan atau jasa) agar memberikan nilai kepsslanggan dustomer value)
(Gasperz, 2007).

Terdapat lima prinsip dashean Service (Gasperz, 2007) yaitu :

1. Spesifikasi secara tepat nilai produk yang diingmkleh pelanggan.

2. ldentifikasi transformasiMalue Stream) untuk setiap proses jasa.

3. Eliminasi semua pemborosan yang terdapat dalamnalproses jasaMoment of
Truth) agar nilai mengalir tanpa hambatan.

4. Menetapkan sistem anti kesalahan setiap prosesujga menghindari pemborosan
dan penundaan.

5. Mengejar keunggulan untuk mencapai kesempurnadero ( Waste) melalui
peningkatan terus-menerus secara radikal.

I mportance-Performance Analysis (1PA)

Teknik ini dikemukakan pertama kali oleh MartillaZames (1977) dalam artikel
mereka Tmportance-Performance Analysis’ yang dipublikasikan ddournal of Marketing.
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Matriks ini (gambar 1) sangat bermanfaat sebagaiom@n dalam mengalokasikan
sumber daya organisasi yang terbatas pada biddagdispesifik, dimana perbaikan
kinerja bisa berdampak besar pada kepuasan pelang@h Selain itu, matriks ini juga
menunjukkan bidang atau atribut tertentu yang paipertahankan dan aspek-aspek yang
perlu dikurangi prioritasnya (Tjiptono, 2007).

A

Skala Kinerja

v

Skala Kepentingan

Gambar 1. Matriks IPA

Keempat kuadran tersebut mengandung pengertiamaeberikut ini (Tjiptono,
2007) :

o Kuadran A, menunjukkan daftar keinginan konsumengyanemiliki tingkat
kepentingan yang rendah, namun masih memiliki kangang tinggi.

 Kuadran B, menunjukkan daftar keinginan konsumengyanemiliki tingkat
kepentingan yang tinggi dan sudah menunjukkan jangng tinggi.

 Kuadran C, menunjukkan daftar keinginan konsumengyaemiliki tingkat
kepentingan yang rendah,serta menunjukkan kinerg yendabh.

 Kuadran D, menunjukkan daftar keinginan konsumengyanemiliki tingkat
kepentingan yang tinggi namun telah menunjukkaerinyang rendah.

Metodologi
Sampel dan Populasi

Untuk jumlah populasi yang diketahui dimana samymig digunakan adalah
jumlah seluruh mahasiswa Fakultas XYZ minimal sdere8 yaitu sebanyak 1989
mahasiswa. Pengambilan sampel ini diambil dengamgmenakan rumus Solvin
(Setiawan, 2007) adalah sebagai berikut :

N
N.d?+1 @)

Jadi jumlah sample yang diambil untuk penyebaraasikuner tertutup adalah
sebanyak 95 sampel. Penyebaran kuesioner dilakekbhanyak 3 kali yaitu dengan
menyebarkan kuesioner terbuka dan kuesioner tertliepada mahasiswa selaku
responden dalam penelitian ini.

Kuesioner pertama disebarkan sebanyak 45 respordiergna kuesioner ini
bersifat terbuka sehinggan responden ikut dibesekgatan untuk menentukan jenis
atribut jasa pelayanan yang diinginkan. Kemudialakdkan serangkaian uji coba
instrumen sebelum dilakukan pengumpulan data yahmgrarnya yaitu sebanyak 35
responden, dimana kuesioner ini bersifat tertukugesioner terakhir disebarkan sebanyak
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125 respondeagar menghindari kuesioner yang tidak valid diskbalkarena kuesion
tidak kembali ataupun butir pernyataan kuesioner yarak teiisi.

Pengolahan Data

Pengolahan data hasil penyebaran kuesioner dial®aljan uji kecukupan da
identifikasi karakteristik responden, uji validitagji reliabilitas, identifikasi tingke
kepentingan, dan identifikasi kinerja pelayanangyaiiberikan oleh pihak Tata Usa
Fakultas XYZ.

Berdasarkan hasil pengolahan kuesioner yaitu perdgn skor ra-rata tingkat
kepentingan dan kinerja pelayanan untuk mémasing dimensi, ma dilakukan
pemetaan kuadran dengan mengguné mportance-Performance Analysis (IPA) yaitu
denga membandingkan angka kepentingan dan angka kipefggzanan masi-masing
atribut, dengan rateata angka kepentingan dan angka kinerja pelaydeadasarkal
karakteristik, akan diperoleh kualifikasi kualif@slayanan dalam empat kuad

Hasil dan Pembahasan

Berdasarkan hasil pengolahan kuesioner yaitu perdgn skor ra-rata tingkat
kepentingan dan kinerja pelayanan untuk mé&masing dimensi, maka langk
selanjutnya adalah dilakukan pemetaan kuadran demganbandingkan re-rata angka
kepentingan dengan ratata angka kinerja pelayanan untuk ma-masing atribut
berdasarkan karakteristik, akan diperoleh kualdikkualitas pelayanan dalam em
kuadran. Dimana garis yang dijadikan titik pointakltan adalah re-rata angka
kepentinga sebagai sumbu (X) dan r-rata angka kinerja sebagai sumbu (Y) dari jun
ratarata berdasarkan karakteristik. Peta kuadran tindkgpentingan dan kiner
pelayanan seperti yang tercantum pada gam

Peta Kuadran

36

-
> * ﬂ ¢ Tangibles
3.4

33 = Reliability

Tingkat Kinerja

31 x Responsiveness

= Assurance

28 - x Empathy
X p. 3
26

Tingkat Kepentingan

Gambar .. Hasil Pengolahan Peta Kuadran

Berdaarkan hasil pemetaan kuadran pada meservperf diatas menunjukka
bahwa terdapat empat belas atribut dalam dimerditas pelayanan pada Tata Us.
Fakultas XYZyang memiliki tingkat kepentingan tinggi namun rhasiemiliki kinerja
yang rendah. Keemphelas atribut tersebut dapat dilihat pada tat

Keempat belas atribut diatas merupakan aspek CTQ parlu untuk dilakuka
perbaikan. Berdasarkan CTQ yang telah teridensfjkaaka langkah selanjutnya ada
mendefinisikan pemilihan proses yang n diperbaiki dengan memetakan proses bi
Tata Usaha Fakultas XY#dntuk memberikan gambaran umum tentang aliran fisik
aliran informasi dari proses layanan yang diat Kemudian menentukan rencana &
rekomendasi tindakan dan menentukan prioritncana tindakan.
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Tabel 1. Atribut Kepentingan Tinggi dan Kinerja Reah

0 Dimensi Butir

Tangibles Kemudahan memperoleh informasi bagiasiawa
Profesionalisme sikap petugas dalam melayahasiawa
Keramahan petugas dalam melayani mahasiswa
Kesopanan sikap petugas yang ditunjukkan

Reliability Disiplin waktu pelayanan (Jam bukendutup)

Proses pelayanan cepat dan tidak berbeli-bsilkait dengar
kebutuhan mahasiswa

SHSIFISI P

7. Petugas dapat menyelesaikan pekerjaan dengah ce

8. Petugas dapat menyelesaikan pekerjaan dengeaat ak

9. | ResponsivenesKetanggapan petugas dalam merespon keluhan mahasisw

10. Toleransi petugas ketika mahasiswa mengalasulitan

11. Assurance Rasa percaya mahasiswa bahwa peaigalegang dijanjikan

akan segera dipenuhi

12. Empathy Kesabaran petugas dalam menanggapidketaahasiswa

13. Kesabaran petugas dalam memberikan pelayanan

14, Petugas memberikan solusi terhadap komplairasiswa
Kesimpulan

Tingkat kualitas pelayanan di bagian Tata Usahaulkak XYZ berdasarkan
tingkat kepuasan mahasiswa selaku konsumen, didauktierdasarkan hasil penyebaran
kuesioner bahwa sebagian besar mahasiswa merasagkpuas dengan pelayanan
karyawan TU. Itu terbukti dari banyaknya atribuihgaperlu dilakukan perbaikan dari
hasil pengolahan data.

Atribut-atribut pelayanan yang perlu dilakukan pakian untuk meningkatkan
kualitas pelayanan di bagian Tata Usaha Fakultagd Xdalah sebagai berikut :

Kemudahan memperoleh informasi bagi mahasiswa.
Profesionalisme sikap petugas dalam melayani malasi
Keramahan petugas dalam melayani mahasiswa.
Kesopanan sikap petugas yang ditunjukkan.
Disiplin waktu pelayanan (Jam buka dan tutup).
Proses pelayanan cepat dan tidak berbeli-beliatiedengan kebutuhan mahasiswa.
Petugas dapat menyelesaikan pekerjaan dengan cepat.
Petugas dapat menyelesaikan pekerjaan dengan.akurat
Ketanggapan petugas dalam merespon keluhan mahasisw
Toleransi petugas ketika mahasiswa mengalami kasuli
Rasa percaya mahasiswa bahwa penyelesaian yanpkdijeakan segera dipenuhi.
Kesabaran petugas dalam menanggapi keluhan mahasisw
. Kesabaran petugas dalam memberikan pelayanan.
Petugas memberikan solusi terhadap komplain matasis
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