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Saat ini di Fakultas Teknik sendiri sudah memiliki empat program studi di
dalamnya dengan total mahasiswa aktif *1500 dengan bertambahnya
mahasiswa baru pada semester ganjil tahun 2021. Berdasarkan observasi
awal, pengalaman, pengamatan, dan wawancara ditengah pandemi covid 19
sistem akademik FT UTU terkendala disaat mengurus administrasi kampus
menggunakan shift bergantian, lamanya proses administrasi yang belum
berjalan secara efisien. Tujuan Penelitian untuk menentukkan atribut yang
berpengaruh paada tingkat kepuasan mahasiswa pada sistem pelayanan
akademik FT UTU dimasa pandemi covid dan menentukan nilai tiap atribut
dengan servqual dan model kano. Pengolahan data pada penelitian ini
menggunakan metode servqual digunakan untuk mengidentifikasi atribut apa
saja yang harus dipertahankan dan ditingkatkan kualitas pelayanannya
sedangkan model Kano untuk mengukur kepuasan pelanggan. Metode
servqual merupakan metode yang mengidentifikasi kualitas pelayanan
berdasrkan tingkat persepsi dan harapan sedangkan model kano digunakan
untuk kategorikan atribut yang diiginkan oleh konsumen. Hasil penelitian
nilai servqual (Q) masih dibawah 1 atau 0,88 < 1 nilai rata-rata kualitas
pelayanan servqual sebesar 0,88 yang berarti kualitas pelayanan di Akademik
FT UTU masih belum baik karena nilai dibawah < 1 atau 0,88 < 1. Sedangkan
pada model kano atribut yang pada rentang kategori grade 1-6 diambil dari
must-be.

1. PENDAHULUAN

Satuan pendidikan penyelenggara pendidikan tinggi yang berbentuk politeknik, akademi, , institut sekolah tinggi atau
universitas disebut perguruan tinggi [1]. Tingkat pendidikan saat ini menjadi kebutuhan masyarakat dalam
meningkatkan pendidikan yang berkualitas [2]. Sistem pembelajaran juga harus didukung dengan sarana dan
prasarana yang memadai secara efektif [3]. Covid 19 merupakan penyakit infeksi pneumonia akut [4] yang
mengakibatkan kegiatan proses belajar mengajar disekolah atau kampus menerapkan social distancing.

Fakultas Teknik sendiri memiliki empat program studi di dalamnya dengan total mahasiswa aktif +1500 dengan
bertambahnya mahasiswa baru di Fakultas Teknik UTU artinya setiap harinya akan ada banyak aktivitas pelayanan
untuk memenuhi kebutuhan mahasiswa saat ini.

Berdasarkan observasi awal terhadap sistem akademik Fakultas Teknik Universitas Teuku Umar dimana pegawai
akademik yang biasanya harus selalu hadir setiap hari pada hari kerja, kini hanya hadir pada hari-hari yang telah di
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tentukan, contohnya: apabila pegawai A masuk pada hari senin maka pegawai A libur pada hari selasa dan kembali
masuk pada hari Rabu. Permasalahan ini juga menjadi kendala bagi mahasiswa dalam proses administrasi. Pelayanan
akademik FT UTU yang belum berjalan secara maksimal dan efisien. Maka peningkatan pada kualitas pelayanan
akademik sangat diperlukan terhadap kepuasan mahasiswa. Salah satu cara pengukuran kepuasan konsumen dapat
dilakukan melalui terhadap pelayanan akademik yaitu service quality [5]; [6] dan model kano [7].

Servqual berdasarkan gap analisis, persepsi pelanggan dan harapan pelanggan terhadap pelayananyang digunakan
untuk mengukur kualitas layanan [6]. Servqual ini juga sering digunakan pada layanan pendidikan [8]; [9]; [10]; [11];
[12]; [13]. Kelebihan menggunakan metode servqual ini yaitu memiliki dimensi dan strandar dalam
menginterprestasikan bukti dan hasil yang valid dalam beberapa situasi di bidang jasa [14]. Untuk mengukur kualitas
pelayanan terdapat lima dimensi yaitu bukti nyata, kehandalan, jaminan dan empati [15]. Metode ini juga menganalisis
tentang kesenjangan yang terjadi antara harapan dan kinerja [6].

Model Kano digunakan untuk mengkategorikan atribut berdasarkan must be, atau basid needs, one dimensional atau
performance needs, atractive atau excitement needs, indifferent, questionable, dan reversal [16].

Pengukuran kepuasan layanan pernah dilakukan [17] bahwa kualitas pelayanan menggunakan integrasi model
servqual dan model kano dimana nilai kepuasan Q<1 perbaikan yang harus dilakukan oleh pihak akademik dalam
memberikan upaya perbaikan terhadap pelayanan akademik. Sedangkan [6] hasil pengolahan menunjukkan ada
kesenjangan antara persepsi dan harapan mahasiswa dalam pembelajaran online. [18] Klasifikasi atribut layanan
diperoleh 18 atribut kategori penting yaitu 4 kategori must-be, 13 one-dimensional, 1 attractive, dan 1 atribut
indifferent.

Berdasarkan latar belakang maka penelitian yang akan dilakukan yaitu menentukan atribut yang berpengaruh
terhadap sistem pelayanan akaademik fakultas teknik universitas teuku umar terhadap tingkat kepuasan mahasiswa
dimasa pandemi covid 19 menggunakan model kano.

2. METODE PENELITIAN

Dalam penelitian yang akan dilakukan tahap awal yang dilakukan studi lapangan dan studi literatur, sedangkan
pengumpulan data awal yang dibutuhkan yaitu data sistem akademik, data mahasiswa Fakultas Teknik, Data Keluhan
mahasiswa FT-UTU. Lokasi tempat penelitian yaitu di FT UTU, yang berlokasi di Alue Peunyareng Kabupaten Aceh
Barat.

Metode pengumpulan data yang dilakukan secara langsung pada proses pelayanan akademik FT UTU.
Permasalahannya seperti kurang optimalnya pelayanan mahasiswa terhadap kepuasan mahasiswa di Akademik FT
UTU. Penelitian ini menggunakan lima dimensi pada servqual. Hasil dari penyebaran kuisioner selanjutnya dilakukan
uji validitas dan uji reliabilitas kemudian pengukuran kualitas dengan servqual berdasarkan skala likert dan yang
terakhir perhitungan model kano untuk dijadikan usulan dalam perbaikan atribut pada sistem pelayanan. Terakhir
kesimpulan dan saran. Diagram alir penelitian berikut ini:
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Gambar 1. Diagram Alir Penelitian

Ada beberapa tahapan pada diagram alir sebagai berikut:

1.

Pendahuluan

Dilakukan langkah awal dalam menyelesaikan penelitian yaitu studi lapangan dan studi literatur.

Tahap Pengumpulan Data

Dilakukan dengan observasi, penyebaran kuisioner, dokumentasi dan wawancara serta data yang diperlukan
dalam penelitian ini yaitu data sekunder dan data primer.

Tahap Pengolahan Data

Pengolahan data dilakukan penyebaran kuisioner, uji validitas, uji reabilitas berdasarkan pada atribut sesuai
dengan kebutuhan pelayanan mahasiswa akademik FT UTU.

Tahap Pengukuran

Dilakukan pengukuran servqual dengan perhitungan tiap atribut dari kinerja dan harapan mahasiswa,
sedangkan pada kategori model kano berdasarkan functional dan disfunctional.

Tahap Analisis dan Evaluasi

Analisis penyelesaian masalah dilakukan dengan menentukan jumlah sampel penelitian, analisis uji validitas
dan reabilitas, analisis pada GAP skor servqual tiap tiap atribut, analisis GAP skor tiap dimensi servqual, serta
analisis metode kano.
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6. Kesimpulan dan Saran
Dilakukan berdasarkan tujuan dari penelitian selanjutnya.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Teknik atau cara pada penelitian yaitu mengumpulkan data berdasarkan hasil dari penyebaran kuisioner yang telah
disebarkan kepada mahasiswa sebagai berikut:

3.1 Penentuan Jumlah Sampel

Populasi adalah mahasiswa yang diperoleh berdasarkan data akademik FT UTU tahun 2021 dengan mengetahui
jumlah mahasiswa FT UTU dari tahun 2017-2021 sebanyak 1441 orang. Penentuan sampel mengunakan simple
random sampling. Tingkat keyakinan sebesar 90% dan margin of error = 0,10 atau tingkat kesalahan sampel tidak lebih
dari 10% menggunakan metode slovin [19] dan jumlah Mahasiswa FT UTU adalah:

N
= m ....... (1)

~ 1441 141 1441
" 1+ 1441(0,10)2

n

—1+1441=1442=0,99=1005ampel

Keterangan :

n = Jumlah sampel

N =Jumlah populasi

e = Batas toleransi kesalahan

3.1.1 Uji Validitas

Digunakan untuk mengetahui tingkat signifikasi 5% dalam mengolah data , pada tabel r diketahui r tabel 0,195
dan df =100, jika hasil r hitung > r tabel artinya hasil dari tiap pertanyaan pada atribut yang ada dinyatakan valid.

3.1.2 Uji Realibitas
Uji reliabilitas servqual harapan mahasiswa dan kinerja akademik dilihat pada Tabel 1 digunakan untuk
mengetahui tingkat reliabelitas pada metode servqual dibawabh ini:

Tabel 1. Uji reliabilitas servqual

No Pertanyaan Cronbach R Tabel Keterangan
alpha
1 Harapan mahasiswa 0,809 0,6 Reliabel
2 Kinerja akademik 0,976 0,6 Reliabel

Pada uji reliabilitas pada item pertanyaan harapan mahasiswa diperoleh 0,809 sedangkan pada item pertanyaan
kinerja akademik diperoleh 0,976, functional diperoleh 0,818 dan disfunctional 0,851. Hal ini menunjukkan bahwa
jawaban kuesioner sudah reliabel karena nilai Alpha Cronbach’s 20,6 berikut ini:

Tabel 2. Uji reabilitas model kano

No Pertanyaan Cronbach alpha R tabel Keterangan
1  Functional 0,818 0,6 Reliabel
2 Disfunctional 0,851 0,6 Reliabel

3.1.3 Perhitungan Gap Servqual

Nilai servqual diperoleh dari perhitungan tiap atribut dengan menggunakan rumus rata-rata nilai dari kinerja
(P) akademik dikurangi dengan rata-rata nilai dari harapan (H) mahasiswa.

Tabel 3. Perhitungan gap servqual

Mean GAP
Dimensi Atribut Kineria Harapan H-P Rangking
(P) (H)

1 Tampilan website mudah di pahami 3,56 4,54 -0,98 19
2 Tampilan website lengkap dan informatif 3,37 2,98 0,39 1

. 3 Ruangan akademik tertata rapi dan bersih 3,42 3,4 0,02

Bukti nyata e . .
4 Fasilitas akademik memadai (Komputer, 337 317 02 4
AC, Printer, ATK, Meja dan Kursi lengkap) ’ ’ ’

5 Link pengurusan surat lainnya 3,4 3,77 -0,37 14
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6 Estimasi penyelesaian surat 3 hari selesai 3,4 3,93 -0,53 18
7 Surat a.kan di kirim melalui email 3,42 3,43 0,01 9
mahasiswa
8 Ruang tunggu tersedia di dalam ruangan 343 3,08 0,35 3
maupun diluar ruangan
Mean 3,42 3,53 -0,11
Kedisiplinan waktu kerja petugas
9 akademik FT UTU 343 3,06 0,37 2
Kemudahan proses prosedur dalam
10 pengurusan surat di akademik FT UTU 343 451 -1,08 20
11 Keakuratank51§tem lirll?f;‘)rUn%::lljsl dari 3,41 3,51 01 11
Kehandalan Eengurus a li gml ik dal 1 )
12 ecepa}tan akademik dalam melayani 339 352 0,13 12
mahasiswa
13 Ketepatan akademik dalam memecahkan 3,08 3,82 0,16 5
solusi masalah
14 Ketanggapan akadem11.< FT UTU dalam 34 3,36 0,04 6
merespon keluhan dari mahasiswa
Mean 3,5 3,63 -0,13
15 Permmt.aan dan kebutuhan mahasiswa 3,41 3,41 0 3
akademik tanggap dalam merespon
16 Akadermk mampu menjawab pertanyaan 3,42 3,83 041 16
Daya Tanggap mahasiswa
17 Mahasiswa dapat percaya terhadap 342 381 -0.39 15
pelayanan akademik FT UTU ’ ’ ’
18 Sikap sopan dgn ramfah petugas akademik 3,42 3,51 20,09 10
saat melayani mahasiswa
Mean 3,41 3,64 -0,23
19 Ma}has%swa merasa aman dalam data 3,42 3,63 021 13
. pribadi
Jaminan . .
Jajaran staf dan operator akademik orang-
20 e . L : 3,43 3,89 -0,46 17
orang ahli di bidang sistem administrasi
Mean 3,42 3,76 -0,34
Memberikan perhatian penuh kepada i
. 21 mahasiswa oleh Akademik 2,42 4,54 212 22
Empatt Akademik hami kebutuh
22 ademik mampu memahami kebutuhan 342 4,52 11 21
mahasiswa
Mean 2,92 4,53 -1,61

Setelah didapat hasil kesenjangan antara kinerja dengan harapan selanjutnya dilakukan perhitungan kualitas
tiap dimensi. Jika nilai Q=1. Nilai Q didapat perhitungan nilai Q masih belum memenuhi standar atau kesesuaian dalam
kualitas pelayanan, nilai Q menunjukkan 0,88 artinya kualitas pelayanan belum dikatakan baik diperoleh 0,88 = 1
dapat dilihat pada Tabel 4. Berikut ini:

Tabel 4. Nilai P, H, dan GAP

No Dimensi Kinerja (P) Harapan (H) GAP Q=P/H
1 Buktinyata 3,42 3,53 -0,11 0,96
2  Kehandalan 3,5 3,63 -0,13 0,96
3  Daya Tanggap 3,41 3,64 -0,23 0,93
4  Jaminan 3,42 3,76 -0,34 0,90
5 Empati 2,92 4,53 -1,61 0,64

Mean 3,33 3,81 -0,484 0,88

3.1.4 Perhitungan Data Model Kano
Pada jenis pertanyaan functional dan disfunctional berdasarkan pengelompokkan pertanyaan, selanjutnya
dilakukan klasifikasikan berdasarkan nilai tabulasi kano didapat dari kategori Q, R, I, A, O, dan M masing-masing

atribut layanan menggunakan blauth’s formula. Kategorikan atribut layanan dilihat dibawabh ini:
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Tabel 5. Penjumlahan Tiap Atribut Layanan

. Kategori KANO

Atribut Q+R+1 A+O+M Total
1 32 68 100
2 35 65 100
3 73 27 100
4 30 70 100
5 77 23 100
6 6 94 100
7 9 91 100
8 7 93 100
9 11 89 100
10 10 920 100
11 10 920 100
12 12 88 100
13 11 89 100
14 14 86 100
15 12 88 100
16 82 18 100
17 18 82 100
18 10 920 100
19 10 920 100
20 10 920 100
21 9 91 100
22 9 91 100

Pengelompokkan pada penjumlahan tiap atribut dikelompokkan menjadi dua kelompok yaitu, kelompok Q, R, I
dan A, O, dan M. Ada 19 hasil yang diperoleh pada kategori one- dimensional, attractive, dan must-be yang memiliki nilai

tinggi.

Tabel 6. Tabulasi Atribut Layanan
Kategori Kano

Atribut Total
Q R I A 0 M
1 0 0 32 17 49 2 100
2 0 0 35 14 47 4 100
3 0 2 71 3 4 20 100
4 0 3 27 51 0 19 100
5 0 1 76 11 0 12 100
6 0 0 6 13 76 5 100
7 0 0 9 73 18 0 100
8 0 1 6 64 17 12 100
9 0 2 9 8 18 63 100
10 0 0 10 0 14 76 100
11 0 2 8 10 17 63 100
12 0 6 6 0 20 68 100
13 0 2 9 2 21 66 100
14 0 5 9 2 68 16 100
15 0 2 10 2 78 8 100
16 0 0 82 1 0 17 100
17 0 9 9 0 0 82 100
18 0 1 9 9 1 80 100
19 0 2 8 10 66 14 100
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20 0 1 9 2 0 88 100
21 0 0 9 8 1 82 100
22 0 0 9 0 65 26 100

reverse, questionable). Tabel 7. tingkatan atribut layanan kategori kano.

Tabel 7. Tingkatan atribut layanan kategori model kano

No Atribut Kategori
1 Tampilan website mudah dipahami One-dimensional
2 Tampilan website lengkap dan informatif One-dimensional
3 Ruangn akademik tertata rapi dan bersih Indifferent
4 Fasilitas akademik memadai (Komputer, AC, Printer, ATK, Meja dan Kursi Attractive
lengkap)
5 Link pengurusan surat lainnya Indifferent
6 Estimasi penyelesaian surat 3 hari selesai One-dimensional
7 Surat akan di kirim melalui email mahasiswa Attractive
8 Ruang tunggu tersedia di dalam ruangan maupun diluar ruangan Attractive
9 Kedesiplinan waktu kerja petugas akademik FT UTU Must-be
10  Kemudahan proses prosedur dalam pengurusan surat di akademik FT UTU Must-be
11  Keakuratan sistem informasi dari pengurus akademik FT UTU Must-be
12 Kecepatan akademik dalam melayani mahasiswa Must-be
13  Ketepatan akademik dalam memecahkan solusi masalah Must-be
14  Ketanggapan akademik FT UTU dalam merespon keluhan dari mahasiswa One-dimensional
15  Permintaan dan kebutuhan mahasiswa akademik tanggap dalam merespon One-dimensional
16  Akademik mampu menjawab pertanyaan mahasiswa Indifferent
17  Mahasiswa dapat percaya terhadap pelayanan akademik FT UTU Must-be
18  Sikap sopan dan ramah petugas akademik saat melayani mahasiswa Must-be
19  Mahasiswa merasa aman dalam data pribadi One-dimensional
20 fg?;?nr;:ttrzfs?an operator akademik orang-orang ahli di bidang sistem Must-be
21  Memberikan perhatian penuh kepada mahasiswa oleh Akademik Must-be
22 Akademik mampu memahami kebutuhan mahasiswa One-dimensional

4. KESIMPULAN

Hasil kesimpulan dalam penelitian ini didapatkan nilai servqual (Q) pada dimensi bukti nyata dan kehandalan memiliki
nilai 0,96, daya tanggap 0,93, jaminan 0,90, dan empati dengan nilai 0,64. Sedangkan nilai total GAP skor 0,88. Pada
nilai grade diperoleh masih dibawah 1 atau 0,88 < 1 artinya skor GAP pada 5 dimensi tersebut belum dikatakan baik.
Sedangkan pada atribut yang perlu diperhatikan lagi atau ditingkatkan one dimensional terdapat pada nomor
1,2,6,14,15,19, dan 22. Sedangkan pada kategori atribut untuk dipertahankan attractive adalah atribut nomor 4,7, dan
8, kategori must-be yaitu 9,10,11,12,13,17,18,20, dan 21, atribut yang masuk kedalam kategori indifferent adalah 3,5,
dan 16.
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