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Abstrak

Kualitas fasilitas kampus berperan penting dalam menunjang pengalaman belajar mahasiswa, baik dalam aspek
akademik maupun non-akademik. Penelitian ini menggunakan pendekatan Quality Function Deployment (QFD)
dengan tujuan untuk mengkaji seberapa puas mahasiswa dengan fasilitas kampus di Universitas ABC. Data
dikumpulkan melalui kuesioner dari 99 responden yang mewakili lima dimensi kualitas layanan: tangibles,
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Data yang diperoleh kemudian dianalisis menggunakan
matriks House of Quality (HoQ) untuk menentukan prioritas utama dalam perbaikan fasilitas. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa penyediaan sarana dan prasarana yang lebih memadai merupakan kebutuhan paling
mendesak dengan nilai prioritas 6,656, diikuti oleh perbaikan sistem pengelolaan laporan keluhan mahasiswa
dengan nilai prioritas 2,434. Studi ini menawarkan rekomendasi strategis bagi Universitas ABC untuk berhasil
meningkatkan kepuasan mahasiswa dengan menyoroti perbedaan antara harapan dan keadaan fasilitas. Lembaga
pendidikan lain dapat menggunakan penelitian ini sebagai panduan untuk membuat kebijakan berbasis data untuk
manajemen fasilitas kampus yang lebih baik.

Kata kunci: fasilitas kampus, house of quality, kepuasan mahasiswa, quality function deployment, strategi
perbaikan.

Analysis of Student Satisfaction with Campus Facilities at ABC University to Improve
Education Quality Through the Quality Function Deployment Approach

Abstract

The quality of campus facilities plays an important role in supporting student learning experiences, both in
academic and non-academic aspects. This research uses the Quality Function Deployment (QFD) approach with
the aim of examining how satisfied students are with campus facilities at ABC University. Data was collected
through questionnaires from 99 respondents representing five dimensions of service quality: tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, and empathy. The data obtained was then analyzed using the House of Quality (HoQ)
matrix to determine the main priorities for improving facilities. The research results show that providing more
adequate facilities and infrastructure is the most urgent need with a priority value of 6,656, followed by improving
the system for managing student complaint reports with a priority value of 2,434. This study offers strategic
recommendations for ABC University to successfully increase student satisfaction by highlighting the differences
between expectations and the state of facilities. Other educational institutions can use this research as a guide to
create data-based policies for better management of campus facilities.

Keywords: campus facilities, house of quality, student satisfaction, quality function deployment, improvement
strategies.

1. PENDAHULUAN

Dengan meningkatnya permintaan terhadap pendidikan formal terutama pendidikan tinggi, perguruan tinggi
diharapkan mampu menghasilkan sumber daya manusia yang berkualitas [1]. Saat ini perguruan tinggi mulai
berlomba-lomba untuk melakukan memberikan bentuk layanan fasilitas kampus yang terbaik untuk calon
mahasiswa baru [2]. Fasilitas kampus adalah komponen penting yang mendukung aktivitas di perguruan tinggi.
Kualitas fasilitas yang memadai dapat meningkatkan kenyamanan dan efisiensi proses belajar mengajar, serta
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memberikan dampak positif terhadap kepuasan mahasiswa. Saat ini banyak keluhan dari mahasiswa tentang
fasilitas kampus dan layanan akademik yang tidak sesuai dengan harapan mereka. Hal ini termasuk akses internet
yang mudah, toilet khusus gender, keramahan staf, layanan akademik yang buruk, ruang kelas yang tidak
representatif, kebersihan toilet, dan keamanan tempat parkir [3]. Dalam konteks ini, Universitas ABC sebagai
institusi pendidikan tinggi perlu memastikan bahwa fasilitas yang disediakan memenuhi kebutuhan dan harapan
mahasiswa. Namun, masih banyak universitas yang masih menghadapi tantangan dalam memenuhi harapan
mahasiswa terkait dengan fasilitas kampus, sehingga diperlukan analisis yang mendalam untuk mengidentifikasi
area perbaikan.

Seiring perkembangan zaman serta kebutuhan yang semakin beragam, tingkat kepuasan mahasiswa terhadap
fasilitas kampus dapat mengalami perubahan. Maka dari itu, penting untuk pihak universitas mengevaluasi secara
sistematis sejauh mana fasilitas yang ada saat ini dapat memenuhi harapan dan kebutuhan mahasiswa. Salah satu
metode yang dapat diterapkan dalam menganalisis hal ini yaitu Quality Function Deployment (QFD) yang dapat
membantu mengidentifikasi prioritas pengembangan fasilitas berdasarkan suara mahasiswa sebagai pengguna
utama. Sehingga dengan demikian dengan penerapan QFD dalam konteks ini fasilitas kampus pada universitas
ABC diharapkan untuk dapat memberikan wawasan yang berharga agar dapat meningkatkan kepuasan terhadap
mahasiswa [4]. Quality Function Deployment atau QFD adalah metode peningkatan kualitas yang digunakan untuk
memperbaiki kualitas yang didasarkan pada keinginan dan kebutuhan pelanggan [5]. Manfaat dari penggunaan
QFD ini salah satunya yaitu dapat meningkatkan kualitas atau mutu terhadap kebutuhan pelanggan agar dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan [6]. Profesor Y. Akao dan S. Mizuno menciptakan Quality Function
Deployment (QFD) untuk pertama kalinya di Jepang pada awal 1970-an. QFD mengacu pada pemenuhan
kebutuhan pelanggan secara efisien melalui pengiriman barang dan jasa. QFD adalah metode untuk menciptakan
barang baru yang bertujuan untuk menjamin bahwa konsumen akan puas dengan kualitas awal produk atau jasa
yang mengharuskan suara pelanggan perlu didengar dengan jelas [7].

Beberapa penelitian sebelumnya telah menunjukkan seberapa baik QFD bekerja untuk meningkatkan standar
layanan pendidikan. Misalnya, studi yang dilakukan di Universitas Ma Chung menunjukkan bahwa penerapan
QFD secara efektif meningkatkan layanan akademik di pendidikan tinggi [8]. Selanjutnya, penelitian fasilitas
tentang tingkat kepuasan siswa dengan situs web e-learning UPNVJT mengungkapkan bahwa masih ada
kesenjangan di setiap komponen yang dievaluasi, menunjukkan bahwa layanan tersebut belum sepenuhnya
memuaskan siswa [9]. Penelitian yang dilakukan oleh Universitas Islam Riau menunjukkan bahwa QFD adalah
cara yang sukses untuk meningkatkan standar layanan pendidikan, terutama dalam hal layanan akademik dan
fasilitas kampus [10]. Kemudian selain itu, studi yang dilakukan di Institut Teknologi Garut menilai kepuasan
mahasiswa terhadap fasilitas kampus termasuk internet, fasilitas olahraga, dan kantin yang merupakan prioritas
utama untuk perbaikan dengan menggunakan teknik SERVQUAL dan QFD [11].

Masih ada batasan tertentu meskipun penelitian sebelumnya telah meningkatkan kualitas layanan pendidikan
dengan menggunakan teknik SERVQUAL dan QFD. Pertama-tama, studi ini sering mengabaikan integrasi holistik
dari sudut pandang siswa demi berkonsentrasi pada komponen diskrit dari layanan akademik atau fasilitas fisik.
Kedua, tidak ada penelitian yang secara eksplisit menentukan prioritas utama pembangunan fasilitas kampus
berdasarkan pemungutan suara mahasiswa, yang merupakan pengguna utama. Ketiga, elemen terkait lainnya,
seperti lingkungan fisik dan sosial kampus, yang secara signifikan mempengaruhi kepuasan mahasiswa, belum
dipertimbangkan dalam penelitian sebelumnya.

Sehingga tujuan dari penelitian ini dengan menggunakan pendekatan Quality Function Deployment (QFD)
adalah untuk mengetahui kebutuhan dan harapan mahasiswa terhadap fasilitas kampus di Universitas ABC
berdasarkan kesenjangan penelitian. Melalui pendekatan ini, penelitian ini akan mengidentifikasi atribut-atribut
fasilitas kampus yang dianggap penting oleh mahasiswa, menilai tingkat kepuasan mahasiswa terhadap masing-
masing atribut, serta menerjemahkan kebutuhan mahasiswa ke dalam karakteristik teknis yang dapat
diimplementasikan oleh universitas. Dengan demikian, penelitian ini diharapkan dapat memberikan rekomendasi
strategis untuk meningkatkan kualitas fasilitas kampus dan, pada akhirnya, meningkatkan kepuasan mahasiswa
secara keseluruhan [12]. Ruang lingkup penelitian ini mencakup identifikasi atribut fasilitas kampus yang
dianggap penting oleh mahasiswa, penilaian tingkat kepuasan mahasiswa terhadap masing-masing atribut,
penerapan metode QFD untuk menentukan prioritas perbaikan fasilitas kampus, serta analisis data kuantitatif dari
kuesioner yang dibagikan kepada mahasiswa. Temuan penelitian ini diharapkan dapat berkontribusi pada
perubahan kebijakan fasilitas kampus di Universitas ABC serta menjadi acuan untuk penelitian terkait di masa
depan [13].

2. METODE PENELITIAN

Quality Function Deployment (QFD) yaitu metode yang digunakan untuk mengidentifikasi kebutuhan
pelanggan (customer needs) serta mengintegrasikannya ke dalam spesifikasi teknis produk. Dalam penelitian ini,
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QFD digunakan untuk menganalisis kepuasan mahasiswa terhadap fasilitas kampus secara optimal. Proses QFD
dimulai dengan mengidentifikasi kebutuhan yang diperoleh melalui penyebaran kuesioner, atau pengamatan
langsung. Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh [14], kuesioner tidak dapat begitu saja disebarluaskan
kepada responden tanpa mengetahui jumlah responden yang akan dijadikan sampel. Pengambilan sampel adalah
proses memilih jumlah elemen yang cukup dari populasi sehingga kita dapat menganalisis sampel dan menentukan
kualitas atau atributnya dan mengekstrapolasinya ke komponen populasi [15]. Oleh karena itu, rumus Slovin harus
digunakan untuk menghitung jumlah responden yang akan diambil sampel. Rumus untuk Slovin adalah sebagai
berikut.

n =%+ N(e)? €Y

Keterangan:
e n :Ukuran sampel minimum
e N :Jumlah Populasi
e e :Tingkat signifikan
Ketentuannya:
e ¢=0,1(10%) untuk populasi dalam jumlah besar
e ¢=0,2(20%) untuk populasi dalam jumlah kecil
Adapun total populasi mahasiswa Universitas ABC yaitu sebanyak 12.000 mahasiswa, untuk penelitian ini
di dapatkan hasil jumlah responden yang akan di jadikan sampel yaitu:

__ 12000
T
n=99

Ditentukan bahwa penelitian yang melibatkan 12.000 siswa ini memiliki tingkat signifikansi 10% dan tingkat
kepercayaan 90% berdasarkan perhitungan yang dilakukan dengan metode Slovin. Oleh karena itu, 99 responden
dimasukkan dalam sampel. Pada 20 Januari 2025, 99 mahasiswa Universitas ABC diberi 15 pertanyaan, yang
berfungsi sebagai sumber data utama untuk penelitian ini. Sebanyak 30 tanggapan diperoleh pada awal distribusi
kuesioner; Meskipun demikian, jumlah ini masih jauh di bawah jumlah sampel 99 responden. Oleh karena itu,
pada 30 Januari 2025, kuesioner dibagikan sekali lagi kepada 69 responden lagi. Selain itu, kuesioner ini
dikategorikan dalam lima dimensi kualitas: tangible (bukti fisik), reliability (keandalan), responsiveness (daya
tanggap), assurance (jaminan), dan empathy (perhatian).

Langkah selanjutnya, untuk memverifikasi bahwa alat penelitian benar-benar mengukur apa yang perlu
dinilai dan menghasilkan hasil yang konsisten yaitu, bahwa data yang digunakan valid dan dapat diandalkan [16].
Program IBM SPSS Statistics 23 digunakan dalam penelitian ini untuk menghitung Validity and Reliability Test.
Karena nilai R yang dihitung lebih tinggi dari tabel R, uji validitas menentukan bahwa data dalam penelitian ini
valid. Sebaliknya, data dianggap valid dalam Uji Realitas karena nilainya 0,715 > 0,6, menunjukkan bahwa alpa
chronbach lebih tinggi dari tabel R.

Selanjutnya, kebutuhan tersebut dijelaskan ke dalam respons teknis yang dapat diimplementasikan oleh
tempat penelitian. Hubungan antara permintaan pelanggan dan respons teknis ini kemudian dipetakan dalam
matriks QFD, yang menjadi dasar untuk menentukan prioritas pengembangan produk. Pengolahan data dengan
metode Quality Function Deployment (QFD) seluruhnya menggunakan Microsoft Excel 2023, adapun tahapan
dalam pengolahan data mengguanakan metode QFD yaitu sebagai berikut:

e Identifikasi Customer Needs, pada tahap ini informasi dari kuesioner dikumpulkan untuk mempelajari lebih
lanjut tentang persyaratan dan harapan mahasiswa terhadap fasilitas kampus. Selain itu, data yang diperoleh
juga perlu diuji validitas dan reliabilitas untuk mengetahui bahwa instrumen penelitian yang digunakan
benar-benar mengukur apa yang harus diukur dan memberikan hasil yang konsisten.

e  Penyusunan Planning Matrix, tahap ini membantu memprioritaskan kebutuhan pelanggan dengan mencatat
tingkat kepentingan setiap kebutuhan atau manfaat yang diberikan. Di mana dalam penelitian ini, Planning
matrix disusun berdasarka hasil perhitungan, Importance to Customer, Customer Satisfaction Performance,
Goal, Improvement Ratio, Sales Point, Raw Weight, dan Normalized Raw Weigh.

e  Penyusunan Technical Respone atau Technical Requirment, tahapan ini dilakukan untuk meningkatkan
kualitas atribut yang penting.

e  Penyusunan Technical Correlation, tahap ini berguna untuk menemukan hubungan antara balasan teknis dan
meningkatkan analisis untuk menetapkan prioritas pembangunan.

+12000(0,1)2
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e  Penyususnan Matrix House of Quality (HoQ), bertujuan menerjemahkan keinginan mahasiswa menjadi
karakteristik teknik yang dapat diimplementasikan. Di mana, dalam tahap ini, terdapat perhitungan bobot
kepentingan atribut.

Agar penelitian sesuai dengan tujuan yang diinginkan, maka dibuat tahapan dalam melakukan penelitian yang

dapat dilihat pada Gambar 1.

¥

| Identifilas don Perumuzan Mazabh |

¥

| Tujuan Penslitian |

¥

Pengambilan Data Mengsunakan Penysbaran
Kuasioner

¥

Melabulan Uji Validitas dan Uji Beliabilitas

¥
Pengobhon Data:
. Panyusman Cis tomer Meedk
. Menentukan Importince fo Chistomer
. Menentukan Cstomer Satigfa fon Performan e
. M enentuk an Milai Goal
. Menentulian Frprovement Ratie
B Menentukan Sales Poinr
9. Menentukan Raw Weighr dan Nomalized Row

1
2
3
]

Weighr
10. Membuat Matriks HoQ) (Houwse of Qualin)
Y
| Anafisis dan Pembahasan QFD |
| Eesimpulan |

Gambar 1. Tahap Penelitian

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Berikut merupakan tahapan yang menunjukkan bagaimana setiap kebutuhan pelanggan dipenuhi melalui
pendekatan teknis yang dirancang untuk meningkatkan kualitas dan performa kampus:

3.1. Penyebaran Kuesioner

Penelitian ini menggunakan Quality Function Deployment (QFD) untuk membantu dalam menganalisis
fasilitas kampus yang ada sesuai dengan tingkat kebutuhan mahasiswa. Metode ini dipakai untuk menentukan
customer needs (Whats) dan technical requirement (How) di mana pada pembahasan ini, terdapat lima dimensi
kualitas yang digunakan. Selain itu, 99 responden diberikan kuesioner dan hasilnya dihitung menggunakan rumus
Slovin pada tingkat signifikansi 10%, memungkinkan sampel ini dianggap sebagai representatif. 15 pertanyaan
dalam survei ini dimaksudkan untuk menyelidiki persyaratan dan harapan siswa mengenai fasilitas kampus.
Pertanyaan-pertanyaan tersebut dikelompokkan ke dalam lima dimensi utama berdasarkan kebutuhan mahasiswa.
Berikut adalah karakteristik dimensi kualitas yang disebutkan dalam kuesioner penelitian ini.

1. Tangibles (Berwujud)

e Ruang kelas yang bersih, nyaman, dan memiliki fasilitas yang baik (meja, kursi, papan tulis, dll).

e  Fasilitas umum seperti toilet, area parkir, dan koridor yang selalu bersih dan terawat.

e  Fasilitas pendukung (laboratorium dan perpustakaan) yang memadai untuk menunjang kegiatan belajar
mengajar.

2. Reliability (Keandalan)
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e  Fasilitas kampus yang selalu tersedia dan dapat digunakan sesuai jadwal atau kebutuhan mahasiswa.
Konsistensi dalam penyediaan fasilitas yang mendukung kegiatan akademik dan non-akademik.

Sistem peminjaman fasilitas (misalnya buku perpustakaan, ruang laboratorium) yang berjalan lancar dan
mudah.

Responsiveness (Daya Tanggap)

Respons cepat dan tanggap dari pihak kampus terhadap keluhan terkait kerusakan atau kebersihan fasilitas.
Proses pelaporan masalah fasilitas kampus yang mudah dan transparan.

Responsivitas staf kampus terhadap kebutuhan mahasiswa terkait fasilitas, baik akademik maupun non-
akademik.

Assurance (Jaminan)

Fasilitas kampus yang aman digunakan, termasuk parkir dan keamanan gedung.

Fasilitas yang memberikan rasa nyaman kepada mahasiswa selama kegiatan belajar mengajar berlangsung.
Keandalan teknologi kampus (Wi-Fi, proyektor, perangkat komputer, dil) yang mendukung proses belajar.
Empathy (Perhatian)

Fasilitas yang mendukung kebutuhan mahasiswa dengan disabilitas (aksesibilitas, alat bantu belajar).
Penyediaan fasilitas yang memperhatikan kebutuhan spesifik mahasiswa, seperti ruang diskusi dan area
istirahat.

e  Upaya kampus dalam menjaga kenyamanan mahasiswa baik di dalam maupun di luar ruangan.

e o o 00

.s_ﬂ...:b

3.2. Uji Validitas dan Reliabilitas

Tujuan dilakukan uji validitas adalah untuk memastikan bahwa pertanyaan-pertanyaan dalam kuesioner
memenubhi kriteria validitas dan kredibilitas. Uji validitas dilakukan menggunakan software SPSS 23 berdasarkan
data yang dikumpulkan dari pembagian kuesioner kepada 99 responden. Dalam penelitian ini, uji validitas
dilakukan dengan menggunakan tingkat signifikansi sebesar 5% atau 0,05. Derajat kebebasan (df) ditentukan
berdasarkan jumlah sampel dikurangi dua, yaitu 99 - 2, sehingga diperoleh df sebesar 97. Selanjutnya, nilai r tabel
diperoleh dari tabel distribusi r Pearson product-moment, yang bergantung pada jumlah sampel (N) dan tingkat
signifikansi yang dipilin. Maka, digunakan tabel distribusi r dengan df = 97 dan tingkat signifikansi 0,05.
Berdasarkan referensi tabel tersebut, diperoleh nilai r tabel sebesar 0,166. Nilai ini digunakan sebagai batas
validitas, di mana suatu pernyataan dianggap valid apabila memiliki nilai korelasi lebih besar atau sama dengan r
tabel.

Indikator Kuesioner Hitung Tabel Keterangan
X1 0,664 0,166 Valid
X2 0,644 0,166 Valid
X3 0,653 0,166 Valid
X4 0,623 0,166 Valid
X5 0,661 0,166 Valid
X6 0,621 0,166 Valid
X7 0,557 0,166 Valid
X8 0,478 0,166 Valid
X9 0,329 0,166 Valid

X10 0,389 0,166 Valid
X11 0,363 0,166 Valid
X12 0,283 0,166 Valid
X13 0,223 0,166 Valid
X14 0,194 0,166 Valid
X15 0,252 0,166 Valid

Gambar 1. Hasil Uji Validitas

Hasil uji validitas kuesioner disajikan dalam gambar 1 di atas. Seluruh pernyataan dianggap valid karena r
hitung > r tabel. Setelah uji validitas selesai, uji reliabilitas dilakukan untuk memastikan bahwa instrumen
penelitian konsisten. Uji ini dilakukan menggunakan program SPSS 23. Hasil dari uji reliabilitas yang dilakukan
ditampilkan pada Gambar 2 berikut.
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Jika nilai koefisien Cronbach’s Alpha mencapai atau melebihi 0,6, variabel dianggap reliabel. Hasil
pengujian yang ditampilkan pada gambar 2 menunjukkan bahwa kuesioner ini mempunyai nilai Cronbach’s Alpha
0,715 > 0,6, maka instrumen ini dianggap reliabel atau konsisten dalam mengukur aspek yang diteliti. Oleh sebab

Cronbach's Alpha N of lItems

0,715 15

Gambar 2. Hasil Uji Reliabilitas

itu, kuesioner yang digunakan dianggap "Reliabel".

3.3. Penyusunan Customer Needs

Penyusunan customer needs merupakan input dalam matriks HOQ. Customer needs pada penelitian ini
ditunjukkan oleh gambar 3, di mana Klasifikasinya didapat melalui penyebaran kuesioner yang dikelompokkan

menjadi 5 aspek, yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy.

Dimensi Kualitas No.

Customer Needs

1

Tangibles 2
(Berwujud)

3

1

Reliability 2
(Keandalan)

3

1

Responsiveness 2

(Daya Tanggap)

3

1

Assurance 9

(Jaminan)

3

1

Emphaty ’
(Perhatian)

3

Ruang kelas yang bersih, nyaman, dan memiliki fasilitas yang baik (meja, kursi,
papan tulis, dll.).

Fasilitas umum seperti toilet, area parkir, dan koridor yang selalu bersih dan
terawat.

Fasilitas pendukung (laboratorium dan perpustakaan) yang memadai untuk
menunjang kegiatan belajar mengajar.

Fasilitas kampus yang selalu tersedia dan dapat digunakan sesuai jadwal atau
kebutuhan mahasiswa.

Konsistensi dalam penyediaan fasilitas yang mendukung kegiatan akademik
dan non-akademik.

Sistem peminjaman fasilitas (misalnya buku perpustakaan, ruang laboratorium)
yang berjalan lancar dan mudah.

Respon cepat dan tanggap dari pihak kampus terhadap keluhan terkait
kerusakan atau kebersihan fasilitas.

Proses pelaporan masalah fasilitas kampus yang mudah dan transparan.

Responsivitas staf kampus terhadap kebutuhan mahasiswa terkait fasilitas, baik
akademik maupun non-akademik.

Fasilitas kampus yang aman digunakan, termasuk parkir dan keamanan gedung.

Fasilitas yang memberikan rasa nyaman kepada mahasiswa selama kegiatan
belajar mengajar berlangsung.

Keandalan teknologi kampus (Wi-Fi, proyektor, perangkat komputer, dll.) yang
mendukung proses belajar.

Fasilitas yang mendukung kebutuhan mahasiswa dengan disabilitas
(aksesibilitas, alat bantu belajar).

Penyediaan fasilitas yang memperhatikan kebutuhan spesifik mahasiswa,
seperti ruang diskusi dan area istirahat.

Upaya kampus dalam menjaga kenyamanan mahasiswa baik di dalam maupun di
luar ruangan.

Gambar 3. Customer Needs

3.4. Penyusunan Planning Matrix

Tahapan selanjutnya yaitu melakukan penyusunan matriks perencanaan (planning matrix). Matriks ini dapat
digunakan untuk membantu mengutamakan kebutuhan pelanggan dengan mencatat seberapa penting setiap
kebutuhan atau manfaat yang diberikan kepada pelanggan. Matriks ini disusun berdasarkan interpretasi tim

pengembangan dan data dari hasil penelitian.

1. Importance to Customer
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Importance to Customer menunjukkan level kepentingan dari pelayanan yang diberikan menurut pandangan
konsumen. Data importance to customer diperoleh melalui penyebaran kuesioner yang telah dilakukan
sebelumnya. Berikut perhitungan nilai importance to customer untuk atribut pertama yaitu:

Y(Skala tingkat kepentingan i)(Jumlah responden i)

Importance to Customer = 2)

Total jumlah responden keseluruhan

(1x0)+(2x5)+(3x20) (4x45)+(5x29)
(0+5+20+45+29)

Importance to Customer =

Importance to Customer = 3,99

Untuk perhitungan keseluruhan dari importance to customer ini dapat dilihat pada gambar 4 di bawah ini.

Hasil Kuesioner
Dimensi Kualitas  No. Atribut-atribut Kualitas Jasa Skala Pengukuran

Importance to

1 > 3 2 5 Customer
1 Ruang ke!as yang bersih, nyaman, dan memiliki fasilitas yang baik (meja, kursi, 5 20 5 2 399
papan tulis, dll.).
Tangibles ili i toil i i i
g|- P Fasilitas umum seperti toilet, area parkir, dan koridor yang selalu bersih dan 0 > 20 a7 20 396
(Berwujud) terawat.
3 Fasﬂltgs penquung (Iaporatorlum dan perpustakaan) yang memadai untuk 0 7 25 8 29 390
menunjang kegiatan belajar mengajar.
1 Fasilitas kampus Yang selalu tersedia dan dapat digunakan sesuai jadwal atau 0 1 2n 13 2 401
kebutuhan mahasiswa.
Reliability 2 Konsistensi dalgm penyediaan fasilitas yang mendukung kegiatan akademik 0 4 30 35 20 30
(Keandalan) dan non-akademik.
3 Sistem ps'fmmjaman fasilitas (misalnya buku perpustakaan, ruang laboratorium) 0 7 2 1 3% 399
yang berjalan lancar dan mudah.
1 Respon cepat dan Fanggap» .darl pihak kampus terhadap keluhan terkait 0 5 25 29 0 405
kerusakan atau kebersihan fasilitas.
Responsiveness -
(Daya Tanggap) 2 Proses pelaporan masalah fasilitas kampus yang mudah dan transparan. 2 1 20 48 28 4,00
3 Respon_smtas staf kampus terh_adap kebutuhan mahasiswa terkait fasilitas, baik 0 5 2 28 m 412
akademik maupun non-akademik.
1 Fasilitas kampus yang aman digunakan, termasuk parkir dan keamanan gedung. 0 1 20 31 47 4,25
Assurance 5 Fa5|!|tas yang memberikan rasa nyaman kepada mahasiswa selama kegiatan 0 4 28 2 % 4,00
(Jaminan) belajar mengajar berlangsung.
3 Keandalan teknologi karnpus (Wi-Fi, proyektor, perangkat komputer, dll.) yang 0 5 3 37 2 376
mendukung proses belajar.
1 FaSI|It:’:'lS” yang mendukun_g kebutuhan mahasiswa dengan disabilitas 1 7 9 2 20 364
(aksesibilitas, alat bantu belajar).
Emphe}ty 5 PenyeFI|aan fa§|||tas:. yang qﬁmperhatlkan kebutuhan spesifik mahasiswa, 0 9 20 13 27 379
(Perhatian) seperti ruang diskusi dan area istirahat.
3 Upaya kampus dalam menjaga kenyamanan mahasiswa baik di dalam maupun di 0 5 35 39 20 375

luar ruangan.

Gambar 4. Hasil Perhitungan Importance to Customer

2. Customer Satisfaction Performance

Customer satisfaction performance mengukur seberapa baik fasilitas yang diberikan Universitas ABC yang
sesuai dengan tingkat kebutuhan mahasiswa. Nilai ini diperoleh dengan membagi performance weight dengan total
responden. Berikut perhitungan nilai customer satisfaction performance untuk atribut pertama yaitu:

(Skala tingkat kinerja i)(Jumlah responden i)

Customer Satisfaction Perf.= Z 3

Total jumlah responden keseluruhan

(1x0)+(2x10)+(3x24) (4x38) +(5x27)
(0+10+24+38+27)

Customer Satisfaction Perf.=

Customer Satisfaction Perf.= 3,83

Kemudian untuk perhitungan keseluruhan dari customer satisfaction performance ini dapat dilihat pada
gambar 5 di bawah ini.
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Hasil Kuesioner Customer
Dimensi Kualitas  No. Atribut-atribut Kualitas Jasa Skala Pengukuran Statisfaction
1 2 3 4 5 Performance
1 Ruang ke_las yang bersih, nyaman, dan memiliki fasilitas yang baik (meja, kursi, o 10 2 38 27 383
papan tulis, dll.).
Tanglb.les 2 Fasilitas umum seperti toilet, area parkir, dan koridor yang selalu bersih dan o 2 10 3 2 3,80
(Berwujud) terawat.
3 Fa5|l|ta_s penquung (Ia_boratorlum dan perpustakaan) yang memadai untuk o 4 3 37 25 38
menunjang kegiatan belajar mengajar.
1 Fasilitas kampus yang selalu tersedia dan dapat digunakan sesuai jadwal atau 0 5 38 20 2% 378
kebutuhan mahasiswa.
Reliability 2 Konsistensi dala.m penyediaan fasilitas yang mendukung kegiatan akademik o 7 2 3 2 381
(Keandalan) dan non-akademik.
3 Sistem pgmlnjan'\an fasilitas (misalnya buku perpustakaan, ruang laboratorium) o 9 2 38 28 386
yang berjalan lancar dan mudah.
1 Respon cepat dan Fanggap_ _darl pihak kampus terhadap keluhan terkait 0 6 2 36 25 381
kerusakan atau kebersihan fasilitas.
Responsiveness -
(Daya Tanggap) 2 Proses pelaporan masalah fasilitas kampus yang mudah dan transparan. 1 3 32 39 24 3,83
3 Resp0n§|V|tas staf kampus terhadap kebutuhan mahasiswa terkait fasilitas, baik o 6 27 25 a 4,02
akademik maupun non-akademik.
1 Fasilitas kampus yang aman digunakan, termasuk parkir dan keamanan gedung. 0 2 19 36 42 4,19
Assufance 2 Fa5|!|tas yang memberikan rasa nyaman kepada mahasiswa selama kegiatan 0 2 o 5 38 410
(Jaminan) belajar mengajar berlangsung.
3 Keandalan teknologi kampus (Wi-Fi, proyektor, perangkat komputer, dIl.) yang 2 6 27 38 2% 381
mendukung proses belajar.
1 FasHlta_ls“ yang n‘tendukung kebutuhan mahasiswa dengan disabilitas 0 2 2 20 » 401
(aksesibilitas, alat bantu belajar).
Emph?\ty 2 Penyefi iaan fa.sllltas_ yang @@erhatlkan kebutuhan spesifik mahasiswa, 0 2 20 a1 ” 39
(Perhatian) seperti ruang diskusi dan area istirahat.
3 Upaya kampus dalam menjaga kenyamanan mahasiswa baik di dalam maupun di 0 6 37 20 2% 377

luar ruangan.

Gambar 5. Hasil Perhitungan Customer Satisfaction Performance

Mahasiswa lebih menyukai pelayanan responsif dan jaminan kualitas fasilitas yang tersedia, seperti yang
terlihat dari hasil perhitungan pada gambar 4 dan 5, yang mengungkapkan bahwa dimensi responsiveness dan
assurance memiliki relevansi tertinggi dengan importance to customer. Sebaliknya, assurance dan empathy
mendapatkan skor terbesar dalam customer satisfaction performance, menunjukkan bahwa mahasiswa lebih
bahagia ketika fasilitas kampus memastikan kenyamanan mereka dan memenuhi kebutuhan mereka secara holistik.
Hal ini menyoroti bahwa kesejahteraan mahasiswa merupakan komponen penting dalam meningkatkan kepuasan
pengguna terhadap fasilitas kampus, selain keandalan institusi dan reaksi yang cepat.

3. Goal

Penentuan nilai goal merupakan nilai kinerja yang dijadikan sebagai target atau tujuan dalam upaya perbaikan
kualitas layanan. Nilai goal dalam penelitian ini sama dengan nilai importance to customer.
4. Improvement Ratio

Improvement Ratio adalah upaya yang dilakukan perusahaan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dalam
sebuah fitur. Berikut perhitungan untuk menentukan Improvement Ratio yaitu:

Goal

Improvement Ratio 4)

Customer Satisfaction Performance Perceived

3,99

3,83

Improvement Ratio

Improvement Ratio = 1,04

5. Sales Point

Sales Point adalah data mengenai kemampuan dalam memasarkan barang atau jasa berdasarkan seberapa
baik pelanggan memenuhi kebutuhan mereka. Sales Point ditentukan berdasarkan apa yang dianggap paling
penting. Untuk atribut yang sangat penting, nilai 1,5 diberikan; untuk atribut yang cukup penting, nilai 1,2
diberikan dan untuk atribut yang kurang penting, diberikan nilai 1.
6. Raw Weight

Raw Weight menguraikan kebutuhan pelanggan yang utama yang harus dibuat oleh tim berdasarkan setiap
kebutuhan pelanggan. Adapun perhitungan nilai raw weight untuk atribut pertama yaitu:

Raw Weight = Importance to Customer x Improvement Ratio x Sales Point 5)

Raw Weight = (3,99) x (1,04) x (1,2)
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Raw Weight = 4,99

7. Normalized Raw Weight
Normalized Raw Weight adalah nilai raw weight yang dinyatakan dalam skala 0-1 yang untuk
menggambarkan persentase. Adapun perhitungan nilai normalized raw weight untuk atribut pertama yaitu:

Raw Weght

Normalized Raw Weight = ————
Total Raw Weight

(6)

Normalized Raw Weight = 299
76,46

Normalized Raw Weight = 0,065

Berdasarkan nilai-nilai yang telah dihitung di atas, dapat disusun tabel Planning Matrix adalah sebagai
berikut:

Hasil Kuesioner o - B
= 5 @ <
@ » 52 < = £z o
Skala Pengukuran g2 =] — £ 3 = 3=
' . . 3 E ES g T < I~ ] =
Dimensi Kualitas No Customer Needs £ 2 £E€5 3 ] 2 = = g
a = ==t S = = IS
1 2 3 4 5 EO O§¢g E & & 5
z
1 Ruang kelas yang bersin, nyaman, dan memiliki g o5 g5 59 399 383 399 1,04 12 499 0065
fasilitas yang baik (meja, kursi, papan tulis, dll.).
Tangib_les Fas-ililas umum seperti _lnilet, area parkir, dan 0 2 30 37 30 396 380 396 104 12 495 0,065
(Berwujud) koridor yang selalu bersih dan terawat.

Fasilitas ~ pendukung  (laboratorium  dan
perpustakaan) yang memadai untuk menunjang 0 7 25 38 29 3,90 384 3,90 1,02 15 594 0,078
kegiatan belajar mengajar.

w

Fasilitas kampus yang selalu tersedia dan dapat

4 digunakan sesuai jadwal atau kebutuhan O 1 31 33 3H# 4,01 3,78 4,01 1,06 1 4,26 0,056
mahasiswa.
Reliabilit Konsistensi dalam penyediaan fasilitas yang
Y 5 mendukung kegiatan akademik dan non- 0 4 30 35 30 3,92 3,81 3,92 1,03 15 6,05 0,079
(Keandalan) akademik

Sistem peminjaman fasilitas (misalnya buku
perpustakaan, ruang laboratorium) yang 0 7 23 33 36 3,99 3,86 3,99 1,03 12 4,95 0,065
berjalan lancar dan mudah.

o

Respon cepat dan tanggap dari pihak kampus
terhadap keluhan terkait kerusakan atau O 5 25 29 40 4,05 381 4,05 1,06 12 517 0,068
kebersihan fasilitas.

~

Responsiveness Proses pelaporan masalah fasilitas kampus

(Daya Tanggap) yang mudah dan transparan. 2 1 20 48 28 4,00 383 4,00 1,04 15 6,27 0,082

Responsivitas staf kampus terhadap kebutuhan
9 mahasiswa terkait fasilitas, baik akademik 0 5 22 28 44 4,12 4,02 4,12 1,03 15 6,34 0,083
maupun non-akademik.

Fasilitas kampus yang aman digunakan,

10 N 0 1 20 31 47 4,25 4,19 4,25 1,01 12 5,18 0,068
termasuk parkir dan keamanan gedung.
Fasilitas yang memberikan rasa nyaman kepada
Assurance 11 mahasiswa selama kegiatan belajar mengajar 0 4 28 31 36 4,00 410 4,00 0,98 12 4,68 0,061

(Jaminan) berlangsung.

Keandalan teknologi kampus (Wi-Fi, proyektor,
perangkat komputer, dIl) yang mendukung 0 6 34 37 22 3,76 381 3,76 0,99 12 445 0,058
proses belajar.

.
1Y)

Fasilitas yang  mendukung  kebutuhan
mahasiswa dengan disabilitas (aksesibilitas, 1 7 39 32 20 3,64 4,01 3,64 0,91 1 3,30 0,043
alat bantu belajar).

i
@

Penyediaan fasilitas yang memperhatikan
14 kebutuhan spesifik mahasiswa, seperti ruang 0 9 30 33 27 3,79 3,96 3,79 0,96 12 4,35 0,057
diskusi dan area istirahat.

Emphaty
(Perhatian)

Upaya kampus dalam menjaga kenyamanan
mahasiswa baik di dalam maupun di luar 0 5 3 39 2 3,75 3,77 3,75 0,99 15 5,59 0,073
ruangan.

[
o

76,46 1,00
Gambar 6. Planning Matrix

Menurut penyusunan Planning Matrix gambar 6, dimensi responsiveness dan assurance memiliki skor
importance to customer tertinggi, menunjukkan bahwa siswa sangat menghargai respons cepat kampus dan
jaminan kenyamanan fasilitasnya. Sebaliknya, aspek assurance dan empathy mendapat skor lebih tinggi daripada
faktor lain dalam customer satisfaction performance. Hal ini menunjukkan bahwa meskipun ada peluang untuk
perbaikan, terutama di bidang daya tanggap dan keandalan fasilitas, kampus telah memberi mahasiswa rasa aman
dan perhatian. Normalisasi raw weight dalam tabel ini membantu menetapkan prioritas peningkatan fasilitas. Nilai
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tertinggi terdapat pada aspek responsiveness, yang berarti peningkatan sistem pelaporan dan tanggapan cepat
terhadap permasalahan fasilitas menjadi prioritas utama untuk meningkatkan kepuasan dari mahasiswa.
3.5. Penyusunan Technical Response atau Technical Requirement

Untuk memenuhi kebutuhan pelanggan, seperti yang ditunjukkan dalam gambar 7, respons teknis atau
technical response diberikan untuk meningkatkan kualitas atribut yang penting.

No. Respon Teknis
Penyediaan fasilitas sarana dan prasarana yang memadai
Perbaikan sistem penanganan laporan keluhan mahasiswa/i
Peningkatan kebutuhan disabilitas
Peningkatan kinerja staf
Penyediaan area ruang diskusi
Peningkatan teknologi kampus
Gambar 7. Respon Teknis

OO WN B

Berdasarkan gambar 7 ini, dapat dilihat bahwa peningkatan dalam sistem perawatan fasilitas dan prosedur
pelaporan kerusakan menjadi prioritas utama untuk meningkatkan kepuasan mahasiswa.
3.6. Penyusunan Technical Correlation

Di bawah ini merupakan penyusunan dari karakteristik teknis yang terdapat korelasi respons teknis dengan
menggunakan (v'v") memiliki hubungan positif yang sangat kuat dan kemudian (v') memiliki hubungan positif
yang cukup kuat.

vv

Korelasi Antar Respon Teknis

Simbol Keterangan

diskusi

vv Positif Sangat Kuat

memadai
mahasiswa/i

dan prasarana yang
Perbaikan sistem
penanganan laporan keluhan
Penyediaan area ruang
Peningkatan teknologi
kampus

v Positif Cukup Kuat

Penyediaan fasilitas sarana
Peningkatan kebutuhan
disabilitas
Peningkatan kinerja staf

<kosong> | Tidak Ada Hubungan

f ' . f X Negatif Cukup Kuat

XX Negatif Sangat Kuat

N
»

Technical Response/Functional Requirements (HOWS)

Gambar 8. Technical Correlation

Respon teknis 1 memiliki hubungan positif yang sangat kuat antara 3 dan 5 dan antara 2 dan 6. Respon Teknis
2 memiliki hubungan positif yang kuat antara 3 dan 5. Respon teknis 3 memiliki hubungan positif yang kuat antara
5 dan 6. Dan terakhir, respons teknis 4 memiliki hubungan positif yang cukup kuat antara 6. Temuan ini didasarkan
pada evaluasi hubungan antara matriks hubungan pada Gambar 2 di atas. Bagan ini menunjukkan bahwa
ketersediaan ruang diskusi dan penyediaan infrastruktur dan fasilitas dengan aksesibilitas yang lebih besar bagi
siswa penyandang disabilitas sangat berkorelasi. Ini menunjukkan bahwa menambahkan aksesibilitas bagi
penyandang disabilitas dan ruang bagi siswa untuk digunakan untuk diskusi akan meningkatkan perbaikan fasilitas
kampus.

3.7. Pembentukan Matrix House of Quality (HoQ)

Matrix House of Quality (HoQ) adalah alat utama dari pendekatan Quality Function Deployment (QFD)
untuk mengubah kebutuhan fasilitas mahasiswa menjadi karakteristik teknis yang dapat dilaksanakan. Gambar 3
berikut menunjukkan matriks House of Quality berdasarkan penjelasan sebelumnya.
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vv

Penyediaan fasilitas sarana
dan prasarana yang
memadai
Perbaikan sistem
penanganan laporan keluhan
mahasiswa/i
Peningkatan kebutuhan
disabilitas
Peningkatan kinerja staf
Penyediaan area ruang
diskusi
Peningkatan teknologi
kampus

Direction of Improvement o ® - %
<, |58 S = = o
88 |&8Sg g o £ 2 | gz
Z S5|58¢E = |2g| €| 2 |E8
5 ) 521|228 © 2| 8 : | 22
No £ Costumer Requierement (WHATS) 23 |08 % g 3 ] £
s} Technical Response/Functional Requirements (HOWS) E @ o - S
1 Ruang kelas yang bersih, nyaman, dan memiliki Q O /\ 399 | 383 | 399 | 1,04 | 12 | 499 | 0,065
fasilitas yang baik (meja, kursi, papan tulis, dll.).
£ 2 Fasilitas umum seperti toilet, area parkir, dan
23 v '
2 %’ % koridor yang selalu bersih dan terawat. O A 3.9 3,80 3,9 1,04 12 495 | 0,065
(S Y
Fasilitas pendukung (laboratorium dan perpustakaan)
3 yang memadai untuk menunjang kegiatan belajar O A A A 3,90 3,84 3,90 1,02 15 594 | 0,078
mengajar.
Fasilitas kampus yang selalu tersedia dan dapat O O ii
4 digunakan sesuai jadwal atau kebutuhan mahasiswa. 401 3.78 401 1.06 1 426 | 0,056
Zs
Z 8 |Konsistensi dalam penyediaan fasilitas yang Q O O O
5 = § mendukung kegiatan akademik dan non-akademik. 3,92 3,81 8,92 1,03 15 6,05 | 0,079
o
Sistem peminjaman fasilitas (misalnya buku
6 perpustakaan, ruang laboratorium) yang berjalan A Q 3,99 3,86 3,99 1,03 12 4,95 0,065

lancar dan mudah.

Respon cepat dan tanggap dari pihak kampus

7 terhadap keluhan terkait kerusakan atau kebersihan 4,05 3,81 4,05 1,06 1.2 517 0,068
2 o |fasilitas.
g8
= S |Proses pelaporan masalah fasilitas kampus yang
Z 8
8 §_ E mudah dan transparan. 4,00 3,83 4,00 1,04 15 6,27 | 0,082
—1 &8

Responsivitas staf kampus terhadap kebutuhan
9 mahasiswa terkait fasilitas, baik akademik maupun

@ 4,12 4,02 4,12 1,03 15 6,34 | 0,083
non-akademik.

Fasilitas kampus yang aman digunakan, termasuk

10 parkir dan keamanan gedung.

A 4,25 4,19 4,25 1,01 12 5,18 | 0,068

Fasilitas yang memberikan rasa nyaman kepada
mahasiswa selama kegiatan belajar mengajar
berlangsung.

>
O>BD>

11 O 4,00 4,10 4,00 0,98 12 4,68 | 0,061

Assurance
(Jaminan)

Keandalan teknologi kampus (Wi-Fi, proyektor,
12 perangkat komputer, dll.) yang mendukung proses
belajar.

Fasilitas yang mendukung kebutuhan mahasiswa
dengan disabilitas (aksesibilitas, alat bantu belajar).

A @ 376 | 381 | 376 | 099 | 12 | 445 | 0,058

13 3,64 4,01 3,64 0,91 1 3,30 | 0,043

Penyediaan fasilitas yang memperhatikan kebutuhan
spesifik mahasiswa, seperti ruang diskusi dan area
istirahat.

JAN

14

Emphaty
(Perhatian)

@ 3,79 3,96 3,79 0,96 1.2 4,35 | 0,057

Upaya kampus dalam menjaga kenyamanan

15 mahasiswa baik di dalam maupun di luar ruangan.

@ OO0 0Cee®@0O 00 eeeee®e®
®

> D> @

JAN

3,75 3,77 3,75 0,99 15 559 | 0,073

Contribution 6,656 2,434 1,677 0,746 1,327 1,295 59,12 76,46

Normalized Contribution 0,113 0,041 0,028 0,013 0,022 0,022

Rank 1 2 3 6 4 5

Gambar 9. Matriks House of Quality (HoQ)

Gambar 9. Matriks House of Quality (HoQ) untuk Peningkatan Fasilitas Kampus pada Universitas ABC ini
membantu menganalisis hubungan keterkaitan antara kebutuhan pelanggan (mahasiswa) dengan aspek teknis yang
diperlukan untuk meningkatkan kepuasan terhadap fasilitas kampus.

1. Penentuan Nilai Target (Goal)

Menurut temuan penelitian, kampus ingin mendapatkan skor setinggi yaitu 4,25, di setiap indikator
kebutuhan pelanggan. Tingkat kepuasan maksimal yang ingin dicapai kampus di setiap bidang yang dievaluasi
oleh pelanggan (mahasiswa) tercermin dari skor 4,25 ini.

2. Penentuan Rasio Perbaikan Konsumen (Improvement Ratio)
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Dimensi ketergantungan dan responsivitas menunjukkan tingkat kemajuan terbesar, dengan skor 1,06,
berdasarkan studi tingkat kepuasan mahasiswa dan hasil yang diinginkan. Di sisi lain dimensi emphaty
menunjukkan peningkatan paling sedikit, dengan skor 0,91. Ini menunjukkan bahwa area responsiveness dan
ketergantungan yang dianggap memiliki efek paling besar pada kepuasan siswa memerlukan penyesuaian paling
cepat.

3. Penentuan Prioritas Target (Relative Weight)

Prioritas target ditentukan menggunakan matriks House of Quality (HOQ) memperhitungkan nilai
berdasarkan kebutuhan serta harapan konsumen (mahasiswa) untuk menetapkan sasaran utama dalam peningkatan
fasilitas kampus di Universitas ABC. Strategi prioritas ini bertujuan untuk membantu Universitas ABC
memperoleh informasi yang berguna dalam meningkatkan kepuasan mahasiswanya di masa yang akan datang.
Berdasarkan perhitungan, prioritas utama bagi Universitas ABC adalah meningkatkan fasilitas memadai, diikuti
penanganan keluhan, kebutuhan disabilitas, teknologi kampus, ruang diskusi dan kinerja staf. Di sisi lain, prioritas
utama terkait dengan elemen "how's" yang perlu diperhatikan secara maksimal adalah konsistensi dalam
penyediaan fasilitas yang mampu mendukung kegiatan akademik maupun non-akademik.

3.8. Diskusi

Keandalan dan daya tanggap telah meningkat paling banyak dari semua variabel dalam penelitian ini,
menurut temuan analisis House of Quality (HoQ). Ini menunjukkan bahwa mahasiswa benar-benar menginginkan
fasilitas yang mudah diakses dan disesuaikan dengan kebutuhan mereka. Mereka juga menginginkan sistem
pelaporan yang lebih responsif yang memudahkan mahasiswa untuk menyuarakan kekhawatiran atau permintaan
terkait fasilitas yang ditawarkan. Kunci untuk meningkatkan kebahagiaan siswa adalah menyediakan fasilitas
secara konsisten, seperti laboratorium dan ruang kelas yang selalu tersedia untuk digunakan, serta merespons
dengan cepat kebutuhan dan keluhan mahasiswa.

Penelitian ini konsisten dengan penelitian lain yang menerapkan QFD pada bidang pendidikan. Misalnya,
penelitian sebelumnya yang dilakukan di Universitas Islam Riau menunjukkan bahwa faktor-faktor yang memiliki
pengaruh terbesar pada kepuasan mahasiswa terhadap fasilitas dan layanan kampus adalah daya tanggap dan
ketergantungan. Perguruan tinggi mungkin perlu lebih fokus pada penyediaan fasilitas bagi mahasiswa
berkebutuhan khusus, karena penelitian ini mengungkapkan bahwa elemen empati memiliki nilai peningkatan
terendah.

Temuan penelitian ini kemudian dapat digunakan untuk menginformasikan saran bagi Universitas ABC
untuk meningkatkan fasilitas kampus secara progresif. Kampus dapat lebih efisien mendistribusikan sumber daya
untuk menjamin ketersediaan layanan yang lebih baik bagi mahasiswa jika keandalan fasilitas dan daya tanggap
layanan akademik dan non-akademik menjadi prioritas utama. Selanjutnya, penelitian ini dapat diperhitungkan
ketika menyusun kebijakan yang berkaitan dengan peningkatan fasilitas pendidikan sesuai dengan tuntutan
mahasiswa.

4. KESIMPULAN

Pendekatan Quality Function Deployment (QFD) telah menunjukkan kemanjuran dalam menilai tingkat
kepuasan mahasiswa dengan fasilitas kampus Universitas ABC, menurut temuan penelitian. berkaitan dengan lima
aspek keunggulan layanan. Harapan siswa dan keadaan fasilitas yang sekarang ditawarkan berbeda secara
signifikan, menurut survei ini. Menurut temuan analisis matriks House of Quality (HoQ), sistem pengelolaan
laporan pengaduan mahasiswa perlu ditingkatkan, dengan nilai prioritas 2,434 dan penyediaan sarana dan
prasarana yang lebih sesuai dengan nilai prioritas 6,656.

Penelitian ini berkontribusi terhadap pengelolaan fasilitas kampus dengan memberikan rekomendasi berbasis
data bagi Universitas ABC dalam merancang kebijakan peningkatan layanan mahasiswa. Universitas dapat
mengoptimalkan pembaruan fasilitas umum, memperbaiki sistem pelaporan kerusakan agar lebih efisien dan
transparan, serta memastikan infrastruktur teknologi seperti jaringan Wi-Fi dan perangkat pembelajaran dapat
berfungsi secara optimal.

Namun, dalam penelitian ini juga memiliki kelemahan tertentu. Salah satunya adalah masih belum cukup
sampel, yang berarti bahwa hasil ini mungkin tidak sepenuhnya khas dari semua mahasiswa. Selain itu, tanpa
melakukan uji statistik tambahan untuk menentukan hubungan antara variabel yang dianalisis, metodologi masih
mengandalkan pendekatan kualitatif melalui QFD. Untuk mendapatkan pemetaan kualitas layanan yang lebih
menyeluruh, disarankan agar studi di masa depan menggabungkan metodologi Servqual dengan metode QFD.
Selanjutnya, analisis statistik lebih lanjut dapat dilakukan dalam studi selanjutnya untuk menyelidiki signifikansi
hubungan antara fasilitas kampus dan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan mahasiswa.
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