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PERCEPTION AND LEVEL OF STUDENT SATISFACTION 

ON SERVICE QUALITY 

SRIWIJAYA UNIVERSITY HOUSE USING 

QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT (QFD) METHOD 

AND DISCRIMINANT ANALYSIS 

 

By: 

 

SILVI LISANDI 

08011381924056 

 

ABSTRACT 

Sriwijaya University housing consists of three types of student housing, namely 

Regional Government Dormitories, Rusunawa, and Apartments. But often there 

are still many residents who complain about the lodging services. As a result, 

many residents are dissatisfied with the accommodation services. To find out the 

factors that cause dissatisfaction with the residents of the boarding house, the 

Quality Function Deployment (QFD) and Discriminant Analysis methods are used 

with variables    : Tangible,    : Reliability,    : Responsiveness,    : Assurance 

and    : Empathy. QFD is a design or planning process method to find out the 

order of improvement priorities. Discriminant analysis is an analysis to determine 

the level of satisfaction of the occupants of the accommodation. The results 

obtained are the top priority for repair of each type of accommodation, namely the 

improvement of facilities. The discriminant model obtained for the Regional 

Government Dormitory                                   
               with a classification accuracy level of 81%, Rusunawa 

                                                 with a 

classification accuracy level of 85%, Apartment                    
                                    with a classification accuracy level 

86%. From each type of accommodation to obtain a discriminant model with a 

high level of classification accuracy, then the discriminant model is good to use. 

 

 

Keywords: Quality Function Deployment (QFD), Discriminant Analysis 
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ABSTRAK 

Pemondokan Universitas Sriwijaya terdiri dari tiga jenis hunian mahasiswa, yaitu 

Asrama Pemda, Rusunawa, dan Apartemen. Namun seringkali masih banyak 

penghuni mengeluhkan pelayanan pemondokan. Akibatnya banyak penghuni 

merasa tidak puas dengan pelayanan pemondokan. Untuk  mengetahui faktor 

penyebab ketidakpuasan penghuni pemondokan digunakan metode Quality 

Function Deployment (QFD) dan Analisis Diskriminan dengan variabel    : Bukti 

Fisik,    : Kehandalan,    : Daya Tanggap,    : Jaminan dan    : Perhatian. QFD 

adalah metode proses perancangan atau perencanaan untuk mengetahui urutan 

prioritas perbaikan. Analisis diskriminan adalah analisis untuk mengetahui tingkat 

kepuasan penghuni pemondokan. Hasil yang diperoleh adalah prioritas utama 

perbaikan masing-masing jenis pemondokan, yaitu perbaikan fasilitas. Model 

diskriminan yang diperoleh untuk Asrama Pemda                  
                                  dengan tingkat ketepatan klasifikasi 

81%, Rusunawa                                          
       dengan tingkat ketepatan klasifikasi 85% dan Apartemen           
                                            dengan tingkat 

ketepatan klasifikasi 86%. Dari masing-masing jenis pemondokan memperoleh 

model diskriminan dengan tingkat ketepatan klasifikasi tinggi, maka model 

diskriminan baik digunakan. 

 

Kata kunci: Quality Function Deployment (QFD), Analisis Diskriminan 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Pemondokan Universitas Sriwijaya (UNSRI) terdiri dari tiga jenis, yaitu 

Asrama Pemerintah Daerah (PEMDA), Rusunawa, dan Apartemen Mahasiswa 

yang disediakan oleh Badan Pengelola Usaha Universitas Sriwijaya (BPU 

UNSRI). Pemondokan UNSRI tidak hanya sekedar menyediakan kamar untuk 

tempat tidur mahasiswanya, namun juga menawarkan berbagai fasilitas umum 

penunjang lainnya yang dapat menciptakan suasana yang lebih kondusif, aman, 

dan nyaman bagi mahasiswa dalam menuntut ilmu di UNSRI.  

Dengan berbagai keunggulan yang ditawarkan oleh Pemondokan UNSRI dan 

harga sewa yang lebih murah, diharapkan minat mahasiswa untuk tinggal di 

Pemondokan tinggi. Namun pada kenyataannya seringkali masih banyak keluhan-

keluhan dari penghuni masing-masing jenis pemondokan dan Pemondokan belum 

sepenuhnya dapat menarik minat mahasiswa untuk tinggal di Asrama Pemda, 

Rusunawa, dan Apartemen. Hal ini terlihat dari jumlah penghuni Pemondokan 

UNSRI bulan Februari tahun 2023 dimana Asrama hanya terisi 9%, Rusunawa 

hanya terisi 64%, dan Apartemen hanya terisi 35% dari total kapasitas yang dapat 

ditampung oleh Pemondokan UNSRI.  

Berdasarkan hasil survei pendahuluan kepada 20 orang penghuni 

Pemondokan diperoleh beberapa keluhan antara lain, penanganan keluhan masih 

lambat dan kurang mendapat respon, fasilitas seperti air, shuttle bus, wifi masih 

kurang memadai, akses ke fasilitas umum seperti minimarket, fotocopy  dan tokoh
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alat tulis sulit karena letak Pemondokan jauh dari keramaian dan fasilitas tersebut 

belum disediakan di dalam kawasan Pemondokan, dan penerangan jalan menuju 

Pemondokan masih kurang baik. Berdasarkan keluhan tersebut teridentifikasi 

adanya kualitas layanan yang belum optimal. 

Setiap konsumen selalu mengharapkan untuk mendapatkan layanan yang 

optimal serta memperoleh barang atau jasa seperti yang diinginkan. Hal semacam 

ini, bila tidak direspon dengan cepat dan baik oleh penyedia layanan akan 

berakibat turunnya minat dari mahasiswa untuk sewa dan menggunakan jasa serta 

pelayanan yang di sediakan. Kualitas pelayanan harus dimulai dari kebutuhan 

pelanggan dan berakhir pada persepsi  pelanggan (Utami, 2006). Hal ini berarti 

bahwa citra kualitas yang baik bukan dilihat dari persepsi penyedia jasa, 

melainkan  dilihat dari persepsi pelanggan. Hingga saat ini, masih sedikit 

publikasi mengenai persepsi dan tingkat kepuasan mahasiswa di Pemondokan 

UNSRI. 

Penelitian mengenai persepsi dan kualitas pelayanan pernah dilakukan oleh 

(Bora et al. 2018), untuk merancangan kualitas layanan di Rusun Fanindo 

diperoleh 25 atribut customers needs dan 6 technical response yang sesuai dengan 

keinginan pelanggan. Setelah dilakukan perancangan menggunakan Quality 

Function Deployment diperoleh 10 urutan prioritas perbaikan yaitu untuk aspek 

customer needs. Bravendi, D et al. (2017) menyatakan pada penelitiannya dengan 

menggunakan Analisis Diskriminan diperoleh bahwa ada perbedaan yang 

signifikan antara pelanggan yang puas dan tidak puas dengan fasilitas dan 
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pelayanan di Cafe Soda Ocean. Model atau fungsi diskriminan yang diperoleh 

mempunyai ketepatan mengklasifikasi kasus yang tinggi sebesar 71,6%.  

 A. Feibri iana eit al. (2014)  deingan meinggunakan gabungan Anali isi is 

Di iskri imi inan dan Meitodei Quali ity Functi ion Deiploymeint (QFD) di i RS Panti i Wi ilasa 

Ciitarum Seimarang bahwa ada peirbeidaan yang si igni ifi ika anatara keilompok pasi iein 

sangat puas, puas, dan ti idak puas teirhadap kuali itas layanan di i RS Panti i Wiilasa 

Keimudi ian di ipeiroleih 6 teichni ical reisponsei yang seisuai i deingan keii ingi inan 

peilanggan. 

Beirdasarkan peirmasalahan di iatas dapat di ilakukan peineili iti ian deingan judul 

“Peirseipsi i dan Ti ingkat Keipuasan Mahasi iswa Teirhadap Kuali itas Peilayanan 

Peimondokan Uni iveirsi itas Sri iwi ijaya Meinggunakan Meitodei Quali ity Functi ion 

Deiploymeint (QFD) dan Anali isi is Diiskri imi inan”. Peineili itiian i ini i beirtujuan untuk 

meingeitahui i kuali itas peilayanan di i Peimondokan UNSRIi beirdasarkan sudut 

pandang peinghuni i dan meingeitahui i atri ibut-atri ibut peilayanan yang meinjadii 

pri iori itas untuk diipeirbai iki i deingan meinggunakan gabungan meitodei Quali ity 

Functi ion Deiploymeint (QFD) dan Anali isi is Di iskri imi inan. 

Meitodei QFD di ilakukan untuk meineirjeimahkan keibutuhan mahasi iswa dan 

pri iori itas peirbai ikan mana yang meinjadi i suatu reispon teikni is seisuai i deingan 

keii ingi inan mahasi iswa, dan Anali isi is Diiskri imi inan diilakukan untuk meingeitahui i 

vari iabeil-vari iabeil yang masuk kei dalam kateigori i mahi isi iswa puas, cukup puas, dan 

ti idak puas.  
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1.2 Rumusan Masalah 

1. Bagai imana urutan pri iori itas peirbai ikan kuali itas peilayanan dari i tiiga jeini is 

Peimondokan UNSRIi? 

2. Bagai imana modeil di iskri imi inan yang teirbeintuk dari i dari i ti iga jeini is 

Peimondokan UNSRIi? 

1.3 Batasan Masalah 

Adapun batasan masalah pada peineili iti ian i ini i, yai itu data yang di igunakan 

meirupakan data peinghuni i peimondokan UNSRIi bulan Feibruari i 2023. 

1.4 Tujuan Penelitian 

1. Meineintukan urutan pri iori itas peirbai ikan kuali itas peilayanan dari i ti iga jeini is 

Peimondokan UNSRIi. 

2. Meimpeiroleih modeil di iskri imiinan yang teirbeintuk dari i ti iga jeini is 

Peimondokan UNSRIi. 

1.5 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang bi isa di iambi il dalam peineili iti ian i ini i adalah: 

1. Meimbeiri ikan masukan bagi i Badan Peingeilola Usaha (BPU) Uni iveirsi itas 

Sri iwi ijaya seihubungan deingan peirseipsi i dan ti ingkat keipuasan mahasi iswa 

teirhadap kuali itas peilayanan. 

2. Hasi il peineili iti ian i ini i di iharapkan dapat meimbeiri ikan sumbangan peimi iki iran 

dan masukan yang nanti inya dapat di igunakan untuk meimbantu bagii 

peimbaca atau peineili iti i beiri ikutnya seibagai i bahan peirti imbangan untuk 

meilaksanakan peineili iti ian yang leibi ih bai ik lagi i. 
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3. Bagi i peineili iti i sarana meineirapkan dan leibi ih meimahami i apli ikasi i i ilmu yang 

di idapat seimasa peirkuli iahan seirta meinambah peingeitahuan, peingalaman 

dan wawasan seilama peineili iti ian. 
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