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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 X; : Tangible, X, : Reliability, X5 : Responsiveness, X, : Assurance
and X5 : 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 D = —0,230 4+ 0,047X; — 0,014X, — 0,0383X; +
0,055X, + 0,028X-with a classification accuracy level of 81%, Rusunawa
D = —4,085 — 0,894X; + 0,103X, + 1,135X5 + 0,300X, + 0,936X; with a
classification accuracy level of 85%, Apartment D = — 1,382 + 0,048X; +
0,045X, + 1,241X5; —0,033X, + 0,677Xs 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 X; : Bukti
Fisik, X, : Kehandalan, X5 : Daya Tanggap, X, : Jaminan dan X; : 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 D = —0,230 + 0,047X; —
0,014X, — 0,0383X5; + 0,055X, + 0,028X5 dengan tingkat ketepatan klasifikasi
81%, Rusunawa D = —4,085 —0,894X; + 0,103X, + 1,135X; + 0,300X, +
0,936Xsdengan tingkat ketepatan klasifikasi 85% dan Apartemen D = — 1,382 +
0,048X, + 0,045X, + 1,241X; — 0,033X, + 0,677X5 dengan tingkat
ketepatan klasifikasi 86%. Dari masing-masing jenis pemondokan memperoleh
model diskriminan dengan tingkat ketepatan Kklasifikasi tinggi, maka model
diskriminan baik digunakan.

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

1



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



pelayanan di Cafe Soda Ocean. Model atau fungsi diskriminan yang diperoleh
mempunyai ketepatan mengklasifikasi kasus yang tinggi sebesar 71,6%.

A. Febriana et al. (2014) dengan menggunakan gabungan Analisis
Diskriminan dan Metode Quality Function Deployment (QFD) di RS Panti Wilasa
Citarum Semarang bahwa ada perbedaan yang signifika anatara kelompok pasien
sangat puas, puas, dan tidak puas terhadap kualitas layanan di RS Panti Wilasa
Kemudian diperoleh 6 technical response yang sesuai dengan Kkeinginan
pelanggan.

Berdasarkan permasalahan diatas dapat dilakukan penelitian dengan judul
“Persepsi dan Tingkat Kepuasan Mahasiswa Terhadap Kualitas Pelayanan
Pemondokan Universitas Sriwijaya Menggunakan Metode Quality Function
Deployment (QFD) dan Analisis Diskriminan”. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui kualitas pelayanan di Pemondokan UNSRI berdasarkan sudut
pandang penghuni dan mengetahui atribut-atribut pelayanan yang menjadi
prioritas untuk diperbaiki dengan menggunakan gabungan metode Quality
Function Deployment (QFD) dan Analisis Diskriminan.

Metode QFD dilakukan untuk menerjemahkan kebutuhan mahasiswa dan
prioritas perbaikan mana yang menjadi suatu respon teknis sesuai dengan
keinginan mahasiswa, dan Analisis Diskriminan dilakukan untuk mengetahui
variabel-variabel yang masuk ke dalam kategori mahisiswa puas, cukup puas, dan

tidak puas.



1.2 Rumusan Masalah
1. Bagaimana urutan prioritas perbaikan kualitas pelayanan dari tiga jenis
Pemondokan UNSRI?
2. Bagaimana model diskriminan yang terbentuk dari dari tiga jenis

Pemondokan UNSRI?

1.3 Batasan Masalah
Adapun batasan masalah pada penelitian ini, yaitu data yang digunakan

merupakan data penghuni pemondokan UNSRI bulan Februari 2023.

1.4 Tujuan Penelitian
1. Menentukan urutan prioritas perbaikan kualitas pelayanan dari tiga jenis
Pemondokan UNSRI.
2. Memperoleh model diskriminan yang terbentuk dari tiga jenis

Pemondokan UNSRI.

1.5 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat yang bisa diambil dalam penelitian ini adalah:

1. Memberikan masukan bagi Badan Pengelola Usaha (BPU) Universitas
Sriwijaya sehubungan dengan persepsi dan tingkat kepuasan mahasiswa
terhadap kualitas pelayanan.

2. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan pemikiran
dan masukan yang nantinya dapat digunakan untuk membantu bagi
pembaca atau peneliti berikutnya sebagai bahan pertimbangan untuk

melaksanakan penelitian yang lebih baik lagi.



3. Bagi peneliti sarana menerapkan dan lebih memahami aplikasi ilmu yang
didapat semasa perkuliahan serta menambah pengetahuan, pengalaman

dan wawasan selama penelitian.
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