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ABSTRAK

Pengukuran kualitas pelayanan memiliki peranan yang penting dalam
meningkatkan dan mengevaluasi kinerja dari suatu proses pelayanan. Mengukur
kualitas pelayanan (jasa) tidaklah semudah mengukur kualitas barang, karena
penilaian jasa bersifat subyektif. Oleh karena itu, digunakan dimensi ServQual
sebagai alat untuk mengukur kinerja pelayanan dari sudut pandang pengguna
layanan. Metode Lean Six Sigma digunakan untuk meningkatkan kinerja
pelayanan yang berfokus pada pengurangan variasi dan peningkatan kecepatan
proses melalui eliminasi pemborosan (waste) yang terjadi pada aliran proses.
Penelitian ini bertujuan untuk menerapkan integrasi dari metode ServQual dan
Lean Six Sigma dengan pengontrolan proses menggunakan diagram kontrol T2
Hotelling pada peningkatkan kualitas pelayanan pendidikan. Kinerja proses
pelayanan pendidikan secara keseluruhan ditunjukkan oleh nilai kapabilitas dan
tingkat sigma. Nilai kapabilitas sebesar 0,8407 dan tingkat sigma sebesar 2,748
menunjukkan bahwa persentase pemborosan dalam proses pelayanan pendidikan
sebesar 10,6%. Pemborosan yang dominan pada peningkatan kualitas pelayanan
pendidikan antara lain adalah kompetensi dosen/staff, status akreditasi jurusan,
kecepatan dalam pelayanan administrasi, dan perbaikan fasilitas laboratorium
terutama perbaikan pada fasilitas komputer.

Kata Kunci : ServQual , Diagram Kontrol T* Hotelling, Kapabilitas Proses, Lean
Six Sigma



ABSTRACT

Measurement the service of quality has an important role in improving and
evaluating the performance of a service process. Measuring the service of quality
is not as easy as measuring the goods quality, because the assessment service is
subjective. Therefore, ServQual dimension is used as a tool to measure the
performance of service from the perspective of service’s users. Lean Six Sigma
method is used to improve the performance of the services of quality that focused
on the reduction of variations and the increasing of the speed of the process
through the elimination of waste that occur in the flowing process. This research
aims to implement the integration of ServQual and Lean Six Sigma method by
controlling the process using Hotelling T* control charts on the improvement of
the quality of education services. The performance of the education services
process overall is indicated by the value of the capabilities and the level of the
sigma. The capability value amount 0.8407 and the level of sigma amount 2.748
indicates that the waste percentage in the process of educational services is about
10.6%. The waste of dominant on improving the quality of education services
such as lecturer competencies, the status of departement accreditation, the speed
in the administrative services, and the refinement of laboratory facilities especially
the improvement on the computer facilities.

Keywords : ServQual, Hotelling T* control charts, Process Capability, Lean Six
Sigma
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Persaingan dunia bisnis yang semakin ketat dewasa ini menuntut setiap
perusahaan untuk menyusun strategi yang tepat agar dapat bertahan dalam
mengembangkan bisnisnya. Strategi yang digunakan perusahaan dalam mencapai
keunggulan kompetitif diantaranya adalah dengan meningkatkan kualitas produk
dan efisiensi dalam hal produksi, biaya dan waste (pemborosan). Hal ini
dilakukan agar proses produksi dapat terselesaikan tepat waktu dengan biaya yang
rendah tanpa mengurangi kualitas dari produk sehingga mampu memenuhi
kebutuhan pelanggan.

Menurut Kotler (2009) kualitas produk merupakan kunci untuk
menciptakan nilai dan kepuasan pelanggan. Bagi banyak perusahaan kepuasaan
pelanggan menjadi suatu urusan yang vital dalam meningkatkan kualitas layanan,
serta memelihara loyalitas pelanggan dalam suatu pasar persaingan yang
kompetitif.

Kualitas jasa/pelayanan merupakan hal yang tidak terlihat dan sulit untuk
dipahami, karena jasa memiliki tiga karakteristik yang unik diantaranya adalah
tidak berwujud (intangibles), tidak sejenis (heterogenity) dan tidak terpisahkan
(inseparability) dalam proses dan penggunaannya (Parasuraman, Zeithaml, dan
Berry, 1998). Pengukuran kualitas jasa/pelayanan merupakan hal yang penting
dilakukan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan yang

telah diberikan.



Salah satu jenis produk jasa adalah pendidikan. Industri yang menyediakan
produk jasa pendidikan di tingkat akhir adalah perguruan tinggi. Penyelenggaran
dan pengelolaan perguruan tinggi telah diatur oleh pemerintah dalan Peraturan
MENDIKBUD RI Tahun 2014 tentang Standar Nasional Pendidikan Tinggi yang
merupakan satuan standar yang meliputi Standar Nasional Pendidikan, Standar
Nasional Penelitian dan Standar Nasional Pengabdian kepada Masyarakat.
Standar Nasional Pendidikan meliputi kompetensi lulusan, isi pembelajaran,
proses pembelajaran, penilaian pembelajaran, dosen dan tenaga kependidikan,
sarana dan prasarana pembelajaran, pengelolaan pembelajaran dan pembiayaan
pembelajaran.

Tingkat kesesuaian antara penyelenggaraan pendidikan tinggi dengan
standar pendidikan tinggi disebut dengan mutu pendidikan tinggi, sedangkan
kegiatan sistematik untuk meningkatkannya disebut dengan Sistem Penjaminan
Mutu Pendidikan Tinggi (SPM-PT). Berdasarkan pasal 51 ayat (2) UU.No.12
Tahun 2012 menyebutkan bahwa SPM Internal dikembangkan oleh perguruan
tinggi, sedangkan SPM Eksternal dilakukan melalui akreditasi.

Upaya SPM-PT secara internal oleh perguruan tinggi dilakukan dengan
menetapkan standar di bidang akademik maupun non-akademik atau biasa disebut
dengan manual prosedur. SPM-PT secara eksternal dilakukan oleh BAN-PT
melalui akreditasi yang merupakan suatu upaya untuk mengevaluasi dan
menentukan status mutu institusi perguruan tinggi berdasarkan standar mutu
perguruan tinggi yang diumumkan kepada masyarakat.

Penilaian kinerja perguruan tinggi yang dilakukan oleh BAN-PT masih

dalam sudut pandang pemerintah dan pengelola jasa pendidikan (perguruan



tinggi), padahal mahasiswa sebagai pengguna layananlah yang merasakan
pelayanan yang telah diberikan. Selama ini sudah ada sistem penilaian oleh
mahasiswa terhadap kinerja perguruan tinggi, namun penilaiannya hanya sebatas
evaluasi proses belajar mengajar (Evaluasi PBM). Oleh karena itu, perlu
dilakukan penilaian secara keseluruhan apakah pelayanan jasa pendidikan yang
diberikan oleh perguruan tinggi sudah sesuai dengan kebutuhan dan keinginan
mahasiswa sebagai pengguna jasa pendidikan.

Konsep untuk mengukur kualitas jasa/pelayanan yang banyak digunakan
oleh sektor swasta di seluruh dunia yaitu konsep yang dikembangkan oleh
Zeithaml et al. (1988) dengan konsep ServQual atau Service Quality. Pengukuran
kualitas pelayanan dalam metode ServQual menggunakan atribut-atribut dari lima
dimensi Service Quality, yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance,
dan emphaty.

Dimensi tangibles berfokus pada elemen fisik yang mencakup fasilitas,
peralatan dan penampilan karyawan. Reliability berkenaan dengan kemampuan
perusahaan untuk memberikan pelayanan yang akurat tanpa membuat kesalahan
dan menyampaikan jasa sebagaimana yang dijanjikan. Responsiveness berkenaan
dengan kesediaan dan kemampuan karyawan dalam membantu konsumen.
Emphaty menekankan perlakukan yang baik terhadap masalah atau kompalin dari
pelanggan, dan Assurance berfokus pada kemampuan karyawan dalam
menumbuhkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan.

Lean Six Sigma merupakan metodologi yang menggabungkan konsep Lean
dari manajemen Toyota dan konsep Six Sigma dari manajemen Motorolla. Konsep

ini bertujuan untuk memaksimalkan nilai shareholder dengan rate tercepat dari



perbaikan kepuasan konsumen, biaya , kualitas, kecepatan proses, dan modal yang
diinvestasikan. Secara konseptual, Lean Six Sigma dapat diterapkan pada kualitas
pelayanan karena orientasi dari konsep ini adalah pada perbaikan sistem kualitas
manajemen internal perusahaan bukan pada produk (barang/jasa). Perbaikan
sistem kualitas dilakukan dengan menghilangkan setiap pemborosan (waste) yang
ada dalam proses atau aktivitas-aktivitas yang tidak bernilai tambah melalui
peningkatan terus-menerus secara radikal untuk mengejar keunggulan dan
kesempurnaan hanya memproduksi 3,4 cacat dalam setiap satu juta kesempatan
atau operasi 3,4 DPMO (Defects Per Million Opportunities (Gasperzs, 2007).
Pendekatan Lean Six Sigma sangat diperlukan karena /lean tidak mampu
membawa proses di bawah kontrol statistik dan six sigma tidak dapat secara
dramatis memperbaiki kecepatan proses atau mengurangi investasi modal.

Berdasarkan uraian di atas peneliti tertarik untuk melakukan penelitian yang
mengintegrasikan metode ServQual dan Lean Six Sigma dalam mengukur
kualitas pelayanan pendidikan dengan judul “Pendekatan ServQual-Lean Six
Sigma Menggunakan Diagram Kontrol T? Hotelling untuk Meningkatkan
Kualitas Pelayanan Pendidikan®“. Penelitian ini dilaksanakan di Jurusan
Statistika Universitas Diponegoro. Lima dimensi ServQual akan digunakan untuk
mengukur kualitas pelayanan dalam perspektif internal, sedangkan kualitas
pelayanan dalam perspektif internal diukur dengan metode Lean Six Sigma.
1.2. Rumusan Masalah

Penilaian/evaluasi terhadap pelayanan pendidikan yang diberikan oleh
Jurusan Statistika hanya dilakukan untuk proses belajar mengajar saja, sedangkan

evaluasi untuk pelayanan secara keseluruhan seperti pelayanan bimbingan dan



fasilitas yang disediakan oleh jurusan belum dilakukan. Oleh karena itu, masalah
yang akan dibahas dalam penelitian ini adalah penilaian terhadap kualitas
pelayanan pendidikan, pemborosan atau ketidaksesuaian dan perbaikan yang
mungkin dilakukan untuk memperbaiki pelayanan pendidikan di Jurusan
Statistika UNDIP.
1.3.Batasan Masalah

Penelitian tentang kualitas pelayanan pendidikan ini dilakukan untuk
mengukur kinerja dari pelayanan Jurusan Statistika berdasarkan penilaian
mahasiswa sebagai konsumen dari pelayanan pendidikan. Kinerja pelayanan
diukur dengan atribut-atribut dari lima dimensi ServQual, yaitu tangibles,
reliability, responsiveness, emphaty, dan assurances. Target kepuasan untuk
menentukan nilai DPMO ditentukan oleh Jurusan Statistika yaitu mencapai 80%
atau skor 8 dari rentang 1-10.
1.4. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitian dari tugas akhir ini adalah :

1. Menerapkan metode ServQual-Lean Six Sigma menggunakan diagram
kontrol T* Hotelling pada peningkatan kualitas pelayanan pendidikan, dengan
studi kasus di Jurusan Statistika UNDIP.

2. Menentukan variabel/indikator yang menghambat pada peningkatan kualitas

pelayanan pendidikan di Jurusan Statistika UNDIP.
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