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PENINGKATAN KUALITAS LAYANAN MAHASISWA DENGAN
PENDEKATAN SERVQUAL DAN LEAN SIX SIGMA (STUDY KASUS PADA
PROGRAM STUDI TEKNIK MESIN UNIVERSITAS BALIKPAPAN)

Sadat NS Sidabutar®

Abstraksi

Universitas Balikpapan (Uniba) Balikpapan merupakan salah satu organisasi atau intansi yang
menyelenggarakan dan mengembangkan ilmu pengetahuan, teknologi, dan atau kesenian, sebagai suatu
masyarakat ilmiah yang penuh citra luhur dan mencerdaskan kehidupan bangsa.Program Studi Teknik Mesin
merupakan salah satu jurusan di Fakultas Teknologi Industri Uniba. Kondisi nyata yang dihadapi oleh
Program Studi Teknik Mesin Uniba saat ini di dalam memberikan layanan kepada mahasiswa terutama pada
staff pengajar maupun staff akademis belum optimal. Sejumlah atribut layanan yang di harapkan dapat
mengupayakan dalam peningkatan kualitas layanan mahasiswa. Dalam hal ini sebaiknya pihak Program
Studi Teknik Mesin meningkatkan kualitas layanan, baik dari segi status akreditas, sarana prasarana dan
kinerja staff pengajar, agar proses belajar mengajar dapat berjalan dengan baik dan materi dapat
diserap/dipahami mahasiswa, demikian juga hubungan staff administrasi lainnya ditingkatkan.

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Servqual, Lean Six Sigma

PENDAHULUAN

Universitas Balikpapan merupakan
salah satu intansi yang menyelenggarakan
dan mengembangkan ilmu pengetahuan,
teknologi, dan atau kesenian, sebagai suatu
masyarakat ilmiah yang penuh citra luhur
dan mencerdaskan kehidupan bangsa.

Kondisi nyata yang dihadapi oleh
Program Studi Teknik Mesin saat ini di
dalam  memberikan  layanan  kepada
mahasiswa oleh staff administrasi staff
pengajar belum optimal, masih banyak
ditemukan beberapa indikasi dari staff
pengajar sebagai berikut:  sering datang
terlambat di dalam memberikan perkuliahan,
keluar meninggalkan kelas pada saat jam
pelajaran masih berlangsung, mengakhiri
perkuliahan sebelum waktu perkuliahan
berakhir, tidak berada ditempat pada saat
perkuliahan praktik masih berlangsung,
sering terlambat didalam menyerahkan hasil
penilaian praktik dan hasil ujian semester.
Dapat diketahui keluhan dan permasalahan

yang dirasakan mahasiswa dapat berdampak

pada kurang optimalnya proses transfer ilmu
kepada mahasiswa.

Peningkatan kualitas layanan (service)
dapat menggunakan pendekatan servqual
dan Lean Six Sigma. Servqual adalah suatu
metode untuk mengukur kualitas layanan
dari sebuah penyedia layanan.kualitas
layanan diukur dari masing-masing dimensi
dengan menghitung variabel servqual
berdasarkan 5 dimensi kualitas jasa
Tangible,  Reliability,  Responsiveness,
Assurance, Empathy. Hasil perhitungan
servqual yang memiliki nilai gap terbesar
digunakan untuk tahapan lean sigma. Waste
yang terpilih selanjutnya digunakan sebagai
bahan pertimbangan pemberian ranking
dalam FMEA.

Dengan melihat masih kurangnya
kualitas layanan mahasiswa Program Studi
Teknik Mesin Universitas Balikpapan, maka
peneliti akan meneliti tentang peningkatan
kualitas layanan yang obyek penelitiannya di
Program Studi Teknik Mesin Universitas

Balikpapan.
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Rumusan masalah
Pada penelitian ini  membahas
permasalahan, yaitu :

1. Atribut apa saja yang memiliki pengaruh
pada tingkat kualitas layanan mahasiswa
Program Studi Teknik Mesin Universitas
Balikpapan berdasarkan dimensi
servqual?

2. Mengindentifikasi pemborosan-—
pemborosan (waste) apa saja yang
menghambat kualitas layanan mahasiswa

3. Bagaimana memperbaiki dan
meningkatkan kualitas layanan Program
Studi  Teknik  Mesin  Universitas
Balikpapan?

Tujuan penelitian

Adapun penelitian ini memiliki tujuan
sebagai berikut :

1. Untuk mengetahui atribut yang memiliki
pengaruh pada tingkat kualitas layanan
mahasiswa Program Studi Teknik Mesin
Universitas  Balikpapan  berdasarkan
dimensi servqual?

2. Untuk mengetahui pemborosan—
pemborosan (waste) apa saja yang
menghambat kualitas layanan
mahasiswa.

3. Memberikan usulan proses perbaikan
kualitas yang berkesinambungan

berdasarkan dengan hasil penelitian.

KAJIAN PUSTAKA
Kualitas Layanan

Kualitas layanan dinilai berdasarkan
persepsi konsumen yang membandingkan

harapan untuk menerima layanan.
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Konsep Servqual
Menurut (Parasuraman, Berry,

Zeithaml, 1990), kualitas layanan yang

ekselen dan menghasilkan lima dimensi

pokok kualitas, yaitu :

1. Reliabilitas (reliability).

2. Daya tanggap (responsiveness).

3. Jaminan (assurance).

4. Empati (empathy).

5. Bukti fisik (tangibles).

Lean Six Sigma

Pada tahap pengolahan data, terdapat
pada tahap measure yaitu :

a. Menghitung nilai artribut  layanan
terbobot yang terjadi.

b. Mengidentifikasi atribut-atribut  yang
memiliki kontribusi 50% kualitas layanan
berdasarkan prioritas peringkat untuk
dilakukan improve.

¢. Mengidentifikasi waste berdasarkan nilai
terbobot atribut layanan.

Program Studi Teknik Mesin

Status akreditas Program Studi Tenik

Mesin Universitas Balikpapan adalah “C”

007/BAN-PT/AK-

XI1/2009.  Dengan  dilengkapi sarana

dengan  Nomor

labotorium sebagai berikut:
a. Labotorium Energi Terbarukan
b. Labotorium Proses Produksi

c. Labotorium Prestasi Mesin

METODOLOGI

Kerangka Konsep
Kerangka konsep pemikiran

menggambarkan hubungan antara konsep-

konsep teoritik dengan objek penelitian.
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Metode Servqual

Pada tahapan ini dilakukan untuk
mengetahui tingkat kepuasan konsumen,
adalah :

1. Menghitung nilai validasi dan reliability
kuisioner yang disebarkan, dan mencari
nilai atribut yang terbobot

2. Mengidentifikasi  atribut-atribut  yang
paling berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen berada pada dimensi apa.

Six Sigma

Six sigma adalah pendekatan disiplin
yang berdasarkan pada lima tahapan, yaitu

Define, Measure, Analyze, Improve, dan

Control.

Diagram Kerangka Konsep

Assurance (x4)

Emphatv (x5)

Gambar 1. Bagan Kerangka Konsep

Kualitas Repussen
layanan Pelanggan (¥)

Tempat dan Waktu Penelitian

Penelitian dilaksanakan pada bulan,
Juni 2015 - Desember 2015 pada Program
Studi Teknik Mesin Universitas Balikpapan.
Jenis dan Sumber Data Penelitian

Data primer : yaitu merupakan suatu
penelitian  dengan  mendapatkan  data
langsung dari sumbernya. Data sekunder:
yaitu suatu data yang diperoleh melalui
laporan data statistik atau informasi yang

dikumpulkan.

Populasi dan Sampel Penelitian
Penentuan jumlah sampel
menggunakan cara Slovin, yaitu:
" N
CN(@)?+1
Keterangan :
n = Ukuran sampel;
N = Populasi;
d = Derajat kepercayaan 95%
Uji Validitas
Persamaan uji validitas adalah :
ndxy— (LXHLY}

N S S e S DAL

Keterangan :
r = Koefisien validitas item yang dicari;
X = Skor yang diperoleh subyek dalam tiap
item:;
Y = Skor total yang diperoleh subyek dari
seluruh item;
n =Jumlah subyek
Analisis Regresi Berganda
Adapun model regresi adalah sebagai
berikut :
V=a+bX + bX + ...+
Dimana :
Y = Variabel terikat ;
a = Konstanta
b.b,,b, = Koefisien regresi dari variabel
e =tingkat kesalahan (error)
X1, Xy, Xk = Variabel terikat
Lean Six Sigma
Pada tahap pengolahan data, terdapat
pada tahap measure yaitu : Menghitung nilai
artribut yang terjadi, Mengidentifikasi
atributyang  memiliki  kontribusi  50%

kualitas layanan berdasarkan prioritas dan
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dilakukan improve dan Mengidentifikasi
waste

Diagram Alir Penelitian
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Salesd
Gambar 2. Diagram Alir Penelitian

HASIL DAN PEMBAHASAN
Analisa Servqual
Uji Kecukupan Data
Jumlah populasi 170 Mahasiswa,

maka diperoleh sampel :
B 170
~ 17000053 + 1

= 119 granpg
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Uji Validitas
Tabel 1. Rekapitulasi Hasil Uji Validitas

wariabel Iterm r Hitung r Tabel |Keterangan
>XK1.1) 0.195 walid
>X1.2) 0.195 walid
X133 0195 wvalid
X1, 4) 0.195 valid
>X1.5) 0195 walid
xX1.6) 0195 walid
Tangible (2<1) X1.7) 0.195 walid
>X1.8) 0195 walid
>x1.9n 0195 walid
X110 0195 walid
2X1.11) 0.195 walid
»X1.12) 0195 walid
X113 0.195 walid
>X2.1) 0.835 0.195 wvalid
X2 2) 0.340 0.195 wvalid
x2.3) 03287 0.195 wvalid
X2.4) 0.373 0.195 valid
X2.5) 0.421 0.195 wvalid
Reliability (2) X2.6) 0330 0.195 wvalid
X2.7) 0.407 0.195 wvalid
x2.8) 0.333 0.195 valid
29 0.350 0.195 valid
K2 10) 0357 0.195 valid
X211y 0.356 0.195 valid
<3 1) 0.728 0.105 valid
(X3.2) 0.397 0.195 valid
Responsiveness (X3.3) 0392 0.195 valid
(3. 4) 0.409 0.195 wvalid
{(X3.5) 0.348 0.195 wvalid
(X3.6) 0.356 0.195 valid
(4.1 0767 0.195 wvalid
(X4.2) 0.437 0.195 valid
(X4.3) 0373 0.195 wvalid
Assurance (x4) (X4, 4) 0.347 0.195 wvalid
(X4 5) 02374 0.195 wvalid
(X4.6) 0336 0.195 valid
(A7) 0.364 0.195 valid
(xX5.1) 0728 0.195 valid
(X5.2) 0.36 0.195 valid
(x5.3) 0.251 0.195 wvalid
Em phaty (X5) (X5.4) 0.35 0.195 wvalid
(x5 5) 0384 0.195 valid
(X5.6) 0.379 0.195 wvalid
(X5 7y 0354 0.195 wvalid
1) 0769 0.195 valid
Y2) 0385 0.195 wvalid
Kepuasan (Y) Y3) 0.414 0.195 valid
rd) 0364 0.195 wvalid
[NE=Y] 0367 0.195 valid

Sumber : Data Primer Diolah (2015)
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Analisa Faktor
Tabel 2. Analisa Faktor
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Sumber : Data Primer Diolah (2015)

Pada tabel 2 diperoleh nilai masing-masing
KMO (Kaiser Meyer-Olkin Measure of

Sampling Adequacy) diatas 0,300 (KMO >
0,300) dengan nilai Signifikansi sebesar
0,000.

Hipotesis

Dengan dasar pengambilan keputusan

(pengujian hipotesa) adalah sebagai berikut :

P < 0,05 maka Ho ditolak, Ha diterima, dan

P > 0,05 maka Ho diterima, dan Ha ditolak.

Hipotesis

1) Terdapat hubungan Reliability,
Responsiveness, Tangible, Emphaty,
Assurance, secara simultan terhadap
kepuasan mahasiswa.

2) Terdapat pengaruh variabel tangible
terhadap kepuasan mahasiswa.

3) Terdapat pengaruh variabel
responsiveness  terhadap  kepuasan
mahasiswa.

4) Terdapat pengaruh variabel assurance
terhadap kepuasan mahasiswa.

5) Terdapat pengaruh variabel reliability
terhadap kepuasan mahasiswa.

6) Terdapat pengaruh variabel emphaty
terhadap kepuasan mahasiswa.

Tabel 3. Rekapitulasi Hasil Uji Regresi

Linear Berganda Variabel Independent

(Bebas) Terhadap Variabel Dependent
(Terikat)

Nichel Depertet (Belss) | Koefisa [ Sgificsi | Kaelsi | Koefiar]  Kepmen
Regresi| " cividid (1) |Detemin| TahalpHo

[Fegponsheres, Amrane, 0677 | 900 0,000 0577 0458 Diolic

Corsart 6.3%E-18 0 0,000

[variabel Deperdat (terlat) : Kirerja (V)

R =0677
[RSqurs =043
|Adpet=d R Squae =043
[Fhi =8L133

SzF =000
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Varishel Dependent (Belvs)| Koefisien . Souflasi | Korelsi | Koefiien|  Keputusan
Regresi ichithel (1) | Detemim| Tehadap Ho

Vi Taghlz Refy

Regorweress dmpe, | 0677 | 9007 | 000 067 | 048 | Dholk

Sy

Corsat G318 0] 0m

vl Deperret (o) Kiea (1)

R =7

RSqur: =043

| AR Squa =42

Fit ={LE

SeF =000

Sumber : Data Primer Diolah (2015)

Dari hasil pengujian yang dilakukan (tabel
3), diperoleh hasil bahwa terdapat pengaruh
yang signifikan antara variabel dimensi
layanan terhadap variabel Kepuasan
Mahasiswa. Dimana nilai F sebesar 81,135
dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Nilai
koefisien korelasi ( R) sebesar 0,677, dan R
square yang

memiliki nilai 0,458 atau 45,8 % artinya

merupakan  determinasi

besar pengaruh variabel dimensi layanan

terhadap kepuasan mahasiswa sebesar

45,8% dan besar variabel lain yang
mempengaruhi variabel kepuasan adalah
54,2%.

Pengaruh  Variabel Tangible (X,),

Reliability (X,), Variabel Responsiveness
(X3) Variabel Assurance (X,;), dan
Variabel Emphaty (Xs) Terhadap
Variabel Kepuasan Mahasiswa (Y).

Dimana diperoleh nilai signifikansi F
< 0,05 dengan arti Ho ditolak dan Ha
diterima, nilai R (koefisenkorelasi) sebesar
0,677 dan

variabel

kontribusi secara simultan

independent  terhadap variabel

dependent sebesar 45,8%.
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Uji Normalitas

Dependent Variable: Kepuasan Mahasiswa

Expected CumProb

Obssrved Gum Prob I

Gambar 3. Grafik Normal Probability
Pada grafik diatas menunjukkan data
mendekati normal dimana penyebaran data
berada disekitar atau mendekati arah garis
diagonal.Sehingga model regresi layak

dipakai.

Uji Hetero skedastisitas
Pengujian Heteroskedastisitas
dilakukan dengan melakukan analisis regresi
dengan menggunakan nilai residual sebagai

variabel dependen.

Dependent Variable: Kepuasan Mahasiswa

i

1 . |
o

il
i

Regression Studentized Residual
o
o

i

o 1
Regression Standardized Predicted Value

Gambar 4. Grafik Scatter Plot Diagram

Uji Multi konieritas

Nilai Variance Inflation Factor (VIF)
pada semua variabel independen (Variabel
Tangible, Assurance, Emphaty) berada tidak
jauh dari nilai 1 atau lebih kecil dari 5 dan
nilai koefisien toleransi memiliki mendekati
1, sehingga model memiliki hubungan yang

sempurna atau mendekati sempurna.
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Indentifikasi Nilai Servqual

Data atribut layanan yang telah diuji

melalui analisa faktor dan hipotesa, dan

menghasilkan 25 atribut layanan.

Tabel 4.Pembobotan Atribut Layanan
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Critical To Quality (CTQ)
Nilai servqual terbobot selanjutnya

akan diintegrasikan ke metode Lean untuk

identifikasi tipe waste, yaitu :
1. Underutilized Abilities of People

o o

®

Penilaian proses belajar mengajar yang

transparan
Dosen  melayani mahasiswa dengan
professional.
Mahasiswa  memperolen  bimbingan

tugas dan praktikum mencukupi.

Kemampuan dosen memberikan
bimbingan dengan baik

Dosen Mengajar sesuai bidangnya.
Defect

Status Akreditasi Program Studi Teknik
Mesin

Staff administrasi yang cepat melayani
mahasiswa

Saran mahasiswa ditanggapi dengan baik
Keluhan mahasiswa ditanggapi dengan
baik

Kurikulum disusun dengan baik
Kurikulum  pembelajaran  menunjang
pencapaian pengetahuan mahasiswa
Kemudahan dan kelancaran penggunaan

fasilitas dengan baik

Waiting

Kursi perkuliahan dalam keadaan baik
Kelengkapan dan kesiapan media
perkuliahan.

Kondisi kursi perkuliahan

Ruangan kuliah yang bersih

Dosen mengajar tepat waktu
Overproduction

Dosen memberikan materi perkuliahan
dengan sabar dan ulet.

Dosen memberikan modul perkuliahan

dengan baik
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5. Unnecessary Transportation

Adanya  absensi dan  jadwal
perkuliahan
6. Unnecessary Motion

Dosen mencari materi yang tersimpan
dilaptop
7. Overprocessing

Menerangkan kembali materi
perkuliahan sebelumnya yang kurang jelas
8. Unnecessary inventory

Mahasiswa mengulang matakuliah
yang tidak lulus

Tabel 5. Hasil Perhitungan Kuisioner
Pembobotan Waste
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Gambar 5. Diagram Pareto
Dari diagram Pareto, waste yang akan
diperbaiki adalah waste yang masuk dalam
80% kejadian waste yang memiliki nilai
CTQ tinggi.
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Kapabilitas Proses

Tabel 6. Kapabilitas Layanan

Langlah Altivitas Persasa Hasil
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Berdasarkan aktivitas yang diteliti dan
wawancara (tabel 4.7) terhadap mahasiswa
dapat disimpulkan, perhitungan kapabilitas
proses yang telah dilakukan memiliki nilai
sigma sebesar 1,62 c.

Root Cause Analysis (RCA)
Under utilized abilities of people.

Terjadi  karena : dosen tidak
memberikan nilai yang obyektif dan
transparan, dosen tidak professional
melayani mahasiswa, dosen tidak mengajar
sesuai bidangnya, dosen tidak mampu
menjawab  pertanyaan  dengan  baik,
Mahasiswa kurang bimbingan dari dosen
a. Waste waiting

Terjadi karena : menunggu LCD,
menunggu ruang kelas siap yang terjadi
karena kegiatan perkuliahan sebelumnya
belum selesai, menunggu kursi, menunggu
dosen.

b. Defect

Terjadi karena hubungan komunikasi
staff administrasi dan mahasiswa rendah,
staff administrasi tidak mendahulukan

kebutuhan mahasiswa yang mendesak, staff
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adm tidak sopan/sabar melayani mahasiswa.

Ruang baca sedikit, peralatan praktikum

yang Kkurang/terbatas, rusak/tidak layak
pakai. Dan status akreditasi belum
memuaskan.

¢. Unnecessary Transportation
Terjadi karena mengambil LCD,

mengambil kursi, dan mengambil spidol &

penghapus

Failure Mode and Effect Analysis (FMEA)

Tabel 7. Analisis FMEA (Failure Mode and
Effect Analisys)
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Usulan Perbaikan

Empat

karakteristik waste

untuk

selanjutnya menjadi fokus perbaikan, yaitu :

1.

Under Utilized ability of people yaitu :

dosen tidak mengajar sesuai bidangnya,

mahasiswa kurang bimbingan dari dosen,

dosen tidak professional dalam melayani

mahasiswa.
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2. Waiting  yaitu menunggu  dosen,
kebutuhan LCD, menunggu ruang kelas
siap.

3. Defect yaitu : status akreditasi,
penggunaan fasilitas, hubungan staff
administrasi dan mahasiswa rendah,
saran dan keluhan mahasiswa.

4. Unnescessary Transportation

SIMPULAN

Dari hasil analisis, pengujian hipotesis
dan pembahasan dapat disimpulkan, sebagai
berikut :

1. Masing-masing dimensi kualitas layanan
memiliki hubungan signifikan terhadap
kepuasaan mahasiswa yang terdiri dari
25 atribut layanan yang memiliki
kontribusi terhadap perbaikan kualitas
layanan mahasiswa.

2. Terdapat 4 (empat) waste yaitu : Waiting,
Under Utilized ability of people, Defect,
Unnescessary Transportation

3. Dari empat (4) waste diatas maka
dilakukan perbaikan, yaitu:

a. Waiting vaitu menunggu  dosen,
kebutuhan LCD, menunggu ruang kelas
siap

b. Under Utilized ability of people yaitu :
dosen tidak mengajar sesuai bidangnya,
mahasiswa kurang bimbingan dari dosen,
dosen tidak professional dalam melayani
mahasiswa

c. Defect vyaitu : status akreditasi,
penggunaan fasilitas, hubungan staff
administrasi dan mahasiswa rendah,
saran dan keluhan mahasiswa

d. Unnescessary Transportation
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