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ABSTRAK

Universitas X merupakan salah satu perguruan tinggi swasta yang berada di Kota
Bandung, Indonesia. Saat ini, waktu tunggu untuk mendapatkan pekerjaan bagi lulusan
Universitas X masih lebih lama dibandingkan universitas lain. Lalu, wawancara dilakukan
kepada Universitas X dan didapatkan terdapat beberapa atribut layanan pendidikan yang
belum diterapkan di Universitas X. Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi atribut
layanan pendidikan yang dapat membantu Universitas X untuk menyiapkan mahasiswa
menuju dunia kerja nantinya, melakukan pengkategorian atribut menggunakan Model
Kano yang dapat memberikan dampak kepuasan, dan memberikan rekomendasi atribut
apa saja yang harus diterapkan oleh Universitas X berdasarkan perspektif lulusannya agar
dapat meningkatkan kualitasnya dan membantu lulusannya di dunia kerja nantinya.

Penelitian ini menggunakan Model Kano sebagai metode penelitian. Tahapan
pada penelitian terdiri dari tahap identifikasi atribut hingga pemberian rekomendasi kepada
Universitas X. Identifikasi atribut layanan pendidikan dilakukan melalui wawancara kepada
lulusan perguruan tinggi dan studi literatur, lalu dihasilkan 30 atribut layanan pendidikan.
Kuesioner Model Kano dan Kuesioner Self-Stated Importance Rating dirancang
berdasarkan atribut yang sudah diidentifikasi dan digunakan sebagai penentuan prioritas
rekomendasi atribut yang akan diberikan kepada pihak Universitas X. Lalu, pengolahan
data dilakukan secara kualitatif dengan mengelompokkan atribut ke dalam kategori kano
dan secara kuantitatif menggunakan customer satisfaction (CS) coefficient, S-CR
relationship function, importance rating, Matriks Kano, dan total satisfaction index.

Hasil dari pengelompokkan berdasarkan Model Kano adalah terdapat 1 atribut
must-be (M), 16 atribut one-dimensional (O), 12 atribut attractive (A), dan 1 atribut
indifferent (l). Lalu, setelah melakukan tahapan pengolahan data secara kuantitatif
diberikan 29 rekomendasi atribut layanan pendidikan kepada Universitas X. Melalui hasil
pengolahan kuantitatif didapatkan prioritas atribut dengan memberikan rekomendasi
berupa 29 atribut layanan pendidikan kepada Universitas X yang dapat mempengaruhi
kepuasan. Rekomendasi diterima dengan baik dan dapat dijadikan bahan pertimbangan
untuk melakukan pengembangan atau perbaikan terhadap Universitas X.

Kata Kunci: Model Kano, Customer Satisfaction, Pendidikan Tinggi, Self-Stated
Importance, S-CR Relationship Function



ABSTRACT

University X is one of the private universities located in Bandung, Indonesia.
Currently, the waiting time to get a job for University X graduates is still longer than at other
universities. Then, interviews were conducted with University X, and it was found that there
are several attributes of educational services that have not been implemented at University
X. This study aims to identify characteristics of academic services that can help University
X prepare students for the work in the future, categorize attributes using the Kano Model
that can provide an impact on satisfaction, and provide recommendations on what
attributes should be applied by University X based on the perspective of its graduates to
improve its quality and help graduates in the world of work later.

The research method was outranged from the attribute identification stage to
providing recommendations to University X. Thirty educational service attributes were
identified through interviews with university graduates and literature studies. The Kano
Model Questionnaire and the Self-Stated Importance Rating Questionnaire are designed
based on the attributes that have been identified and used as a priority for determining
attribute recommendations to be given to University X. Then, data processing is carried out
qualitatively by grouping attributes into canoe categories and using customer satisfaction
(CS) coefficient, S-CR relationship function, importance rating, Kano Matrix, and total
satisfaction index.

The results of the grouping based on the Kano Model are one must-be attribute
(M), 16 one-dimensional attributes (O), 12 attractive attributes (A), and one indifferent
attribute (l). Then, after the quantitative data processing stage, 29 recommendations for
educational service attributes were given to University X. Through the results of quantitative
processing, attribute priority was obtained by providing recommendations in the form of 29
academic service attributes to University X that could affect satisfaction. Recommendations
are well received and can be considered for developing or improving University X.

Key Words: Kano Model, Customer Satisfaction, Higher Education Service, Self-Stated
Importance, S-CR Relationship Function
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BAB |
PENDAHULUAN

Pada bab ini dijelaskan mengenai latar belakang dari permasalahan yang
akan diangkat yaitu rekomendasi atribut pelayanan jasa perguruan tinggi
berdasarkan Model Kano. Hal-hal yang menjadi latar belakang dan tahapan dalam
mengidentifikasi permasalahan dijelaskan pada bab ini yang dibuat ke dalam
sebuah rumusan masalah. Dalam memecahkan permasalahan terdapat batasan
dan asumsi penelitian yang membatasi penelitian serta ditetapkan juga tujuan

serta metodologi penelitian pada bab ini.

1.1 Latar Belakang Masalah

Pada dasarnya pendidikan merupakan hak semua warga negara tanpa
terkecuali. Pendidikan merupakan upaya yang dilakukan untuk membimbing
manusia sejak lahir untuk menciptakan individu yang dapat mencapai kedewasaan
jasmani dan rohani dalam berinteraksi dengan sesama makhluk hidup beserta
lingkungannya (Nurkholis, 2013). Pendidikan diwajibkan untuk seluruh warga
negara Indonesia di mana pemerintah mencanangkan program wajib belajar 12
tahun bagi seluruh warganya untuk menempuh pendidikan sekolah dasar (SD),
sekolah menengah pertama (SMP), dan sekolah menengah atas (SMA).
Selanjutnya, setiap warga negara dapat menempuh pendidikan tinggi untuk
melanjutkan studinya. Pendidikan tinggi ditempuh ketika seseorang sudah
menyelesaikan pendidikan dasar dan menengah. Setiap warga negara yang
sudah menjalani 12 tahun program pendidikan dapat mengambil pendidikan tinggi
di perguruan tinggi yang tersedia. Pendidikan tinggi sudah diatur oleh negara
Indonesia dalam undang-undang yang berlaku. Menurut UU No. 20 Pasal 19 Ayat
1 Tahun 2003, pendidikan tinggi merupakan tahapan pendidikan yang ditempuh
setelah mendapatkan pendidikan menengah yang terdiri dari program pendidikan
diploma, sarjana, magister spesialis, dan doktor yang diselenggarakan oleh
perguruan tinggi. yang diatur oleh undang-undang terdiri dari tiga jenis yaitu

pendidikan akademik, pendidikan vokasi, dan pendidikan profesi.



BAB | PENDAHULUAN

Salah satu jenis pendidikan tinggi yang diatur oleh undang-undang adalah
pendidikan akademik. Pendidikan akademik merupakan jenis perguruan tinggi
yang ditujukan untuk penguasaan, implementasi, peningkatan, hingga invensi
dalam ranah pengetahuan alam, sosial, teknologi, dan seni (Pintek, 2020). Fokus
utama dari pendidikan akademik adalah menciptakan lulusan yang dapat berpikir
teoritis sesuai dengan ilmu yang didapatkan di pendidikan akademik.

Salah satu perguruan tinggi yang menyelenggarakan pendidikan
akademik di Indonesia adalah Universitas X. Universitas X merupakan salah satu
perguruan tinggi swasta yang berada di Kota Bandung, Jawa Barat. Universitas X
memiliki beberapa fakultas dengan program studi yang berbeda-beda dimulai dari
program diploma, sarjana, magister, doktoral, dan program profesi insinyur.
Universitas X menyediakan berbagai fasilitas sarana dan prasarana yang
menunjang kegiatan akademik maupun non-akademik bagi mahasiswanya. Selain
itu, Universitas X juga menyediakan berbagai tenaga pengajar yang memiliki
pengetahuan dan pengalaman dalam bidangnya masing-masing disertai dengan
pencapaian nasional maupun internasional.

Universitas X sebagai sebuah layanan jasa pendidikan harus
menerapkan kualitas jasa agar dapat meningkatkan kualitas layanannya.
Perguruan tinggi yang tidak menerapkan kualitas jasa dengan baik akan
mendapatkan pandangan negatif dari masyarakat (Camilleri, 2021). Atribut
layanan jasa didefinisikan sebagai sebuah kualitas yang dapat diklasifikasikan
oleh berbagai karakteristik dari sebuah layanan jasa (Palkar 2004, dalam Hassan,
2015). Menurut Parasuraman et al. (1983), sebuah layanan jasa memiliki lima
dimensi atribut layanan mencakup mencakup reliability, assurance, tangibility,
responsiveness, dan empathy. Layanan pendidikan merupakan seluruh hal yang
ditawarkan oleh lembaga penyelenggara pendidikan untuk mendukung kegiatan
akademik mahasiswa seperti fasilitas pendidikan, fasilitas kegiatan kampus, dan
fasilitas penunjang ataupun kegiatan ekstrakurikuler di luar kegiatan akademik (Al-
Dulaimi, 2016). Berdasarkan wawancara yang dilakukan kepada pihak Universitas
X terdapat beberapa atribut layanan pendidikan Universitas X yang kurang baik.
Hal ini juga didukung dari studi literatur yang dilihat berdasarkan hasil tracer study
Universitas X. Beberapa fasilitas yang terdapat di Universitas X masih kurang baik
dibandingkan dengan fasilitas-fasilitas lainnya seperti fasilitas parkir, fasilitas

olahraga, fasilitas layanan kesehatan, dan fasilitas pusat kegiatan mahasiswa.
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Lalu, untuk metode pembelajaran yang diberikan oleh Universitas X masih
didominasi oleh diskusi. Sedangkan program pembelajaran yang berfokus pada
pengalaman praktik di lapangan seperti kerja lapangan dan magang masih
memiliki kepuasan yang kurang baik dibandingkan metode pembelajaran lainnya
seperti praktikum dan proyek riset. Magang merupakan salah satu program
pembelajaran yang dapat dijalankan agar lulusan dapat memperoleh pengalaman
di dunia kerja dan dapat menyiapkan diri sebelum berada di dunia kerja setelah
lulus dari perguruan tinggi. Kegiatan pembelajaran di kampus beserta dengan
fasilitas di dalamnya dapat membantu mahasiswa untuk menyiapkan dirinya
Setiap tahunnya, Universitas X meluluskan ribuan mahasiswanya yang
tersebar dari beberapa program studi dan jenjang pendidikan. Persebaran lulusan
mahasiswa Universitas X dapat dilihat pada Gambar I.1 yang merupakan grafik

jumlah lulusan mahasiswa Universitas X.
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Gambar I.1 Grafik Jumlah Lulusan Universitas X

Berdasarkan Gambar 1.1 dapat dilihat terdapat kenaikan maupun
penurunan data jumlah lulusan. Jumlah lulusan pada wisuda | untuk setiap
tahunnya memiliki jumlah yang lebih sedikit dibandingkan pada wisuda II. Jumlah
lulusan pada wisuda | yang terbanyak adalah pada periode tahun akademik

2021/2022 dan jumlah lulusan pada wisuda Il yang terbanyak adalah pada periode
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tahun akademik 2019/2022. Dari grafik menunjukkan bahwa setiap tahunnya,
jumlah lulusan universitas X semakin meningkat yang ditandai dengan adanya
peningkatan jumlah lulusan wisuda | yang menyentuh jumlah 1.000. Hal ini sesuai
dengan fenomena yang terjadi saat ini di Indonesia di mana terdapat peningkatan
jumlah lulusan perguruan tinggi di Indonesia.

Peningkatan jumlah lulusan perguruan tinggi di Indonesia beriringan
dengan peningkatan jumlah pengangguran lulusan perguruan tinggi yang terjadi
di Indonesia. Menurut Sekretaris Jenderal Kemnaker Anwar Sanusi dalam
Kompas.com (2021), tingkat pengangguran terbuka banyak yang merupakan
lulusan perguruan tinggi. Pengangguran terbuka yang merupakan lulusan
pendidikan tinggi sarjana adalah 7,97% dari total pengangguran terbuka. Grafik
tingkat pengangguran terbuka dapat dilihat pada Gambar 1.2 yang didapatkan dari
Badan Pusat Statistik 2021, dalam Kata Data (2021).
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Gambar 1.2 Grafik Tingkat Pengangguran Terbuka di Indonesia
(Sumber: Kata Data, 2021)

Dari Gambar |.2 dapat dilihat bahwa terdapat hampir 1 juta pengangguran
yang merupakan lulusan universitas. Hal ini juga dapat terjadi pada Universitas X
yang setiap tahunnya menciptakan lulusan dengan harapan agar dapat pekerjaan
yang sesuai dengan harapan. Berdasarkan tracer study yang dilakukan oleh

Universitas X, lulusan Universitas X yang mencari kerja setelah lulus mendapatkan
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pekerjaan pertamanya dengan rata-rata waktu 4,24 bulan. Hal ini masih
menandakan bahwa waktu mendapatkan pekerjaan pertama bagi lulusan
Universitas X masih cukup lama bila dibandingkan dengan universitas lainnya.
Data waktu tunggu mendapatkan pekerjaan pertama didapatkan dari tracer study
yang dilakukan oleh masing-masing universitas. Perbandingan dilakukan dengan
beberapa universitas terkemuka di Indonesia seperti Ul, ITB, UGM, dan Telkom
University. Untuk melihat perbandingan antara waktu mendapatkan pekerjaan
dapat dilihat pada Gambar 1.3 yang menunjukkan perbandingan waktu
mendapatkan pekerjaan.

Universitas X

I8

ul

UGM

Telkom University

0 1 2 3 4 5

Waktu Tunggu Mendapatkan Pekerjaan Pertama (bulan)

Gambar 1.3 Waktu Tunggu Mendapatkan Pekerjaan Pertama
(Sumber: ITB, 2020; Ul, 2020; UGM, 2020; Telkom University, 2020)

Dari Gambar 1.3 dapat dilihat bahwa lulusan Universitas X memiliki waktu
tunggu mendapatkan pekerjaan lebih lama dibandingkan universitas lainnya. Hal
ini dapat mengindikasikan bahwa lulusan Universitas X masih memiliki waktu
menganggur yang lebih banyak bila dibandingkan dengan universitas lain. Waktu
tunggu mendapatkan pekerjaan pertama yang lebih lama dapat disebabkan oleh
beberapa hal salah satunya adalah dalam mencari kerja. Lulusan Universitas X
cenderung untuk mencari tahu sendiri melalui media online serta mencatri relasi

dari saudara, dosen, ataupun teman sendiri. Dari tracer study yang dilakukan oleh
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Universitas X, sebanyak 83% lulusan Universitas X tidak memanfaatkan lembaga
pengembangan karir yang diberikan oleh universitas atau hanya sebanyak 17%
lulusan yang memanfaatkan lembaga pengembangan karir. Sementara untuk
universitas lain seperti ITB, pemanfaatan lembaga pengembangan karir untuk
mencari kerja dapat mencapai 53% dari total lulusan (ITB, 2020). Hal ini
menandakan bahwa kurangnya pendekatan yang diberikan oleh Universitas X
kepada mahasiswanya terhadap pemahaman dalam pemanfaatan lembaga
pengenbangan karir yang sudah diberikan. pemahaman lulusan terhadap lembaga
pengembangan karir yang diberikan oleh kampus.

Peningkatan lulusan Universitas X setiap tahunnya yang tidak kunjung
mendapatkan pekerjaan menjadi salah satu penyebab terjadi peningkatan angka
pengangguran yang terjadi di Indonesia. Hal ini dapat terjadi apabila lulusan
Universitas X tidak kunjung mendapatkan pekerjaan dengan mudah. Salah satu
faktor yang dapat mempengaruhi tingginya tingkat pengangguran adalah lama
waktu menganggur seseorang. Lama waktu menganggur dapat disebabkan
karena lulusan perguruan tinggi tidak kunjung mendapatkan pekerjaan dengan
cepat. Hal ini dapat dilihat dari lulusan Universitas X di mana waktu menunggu
untuk mendapatkan kerja pertama adalah selama 4,24 bulan. Lama waktu
mendapatkan pekerjaan bagi lulusan Universitas X dapat disebabkan karena
beberapa hal seperti kompetensi lulusan dalam menghadapi dunia kerja,
pemanfaatan media yang digunakan saat mencari kerja, dan relasi yang
didapatkan selama mengikuti kegiatan kemahasiswaan di kampus. Lalu,
pemanfaatan lembaga pelayanan dan pengembangan karir yang diberikan oleh
Universitas X terbilang cukup rendah apabila dibandingkan dengan universitas-
universitas lainnya. Fenomena ini melatar belakangi penelitian untuk meneliti
atribut layanan pendidikan di Universitas X agar dapat membantu lulusannya
ketika berhadapan di dunia kerja. Selain itu, rekomendasi juga dapat diberikan

kepada Universitas X agar dapat membantu lulusannya menghadapi dunia kerja.

1.2 Identifikasi dan Perumusan Masalah

Dari latar belakang masalah yang sudah dijelaskan, didapatkan bahwa
lulusan Universitas X memiliki waktu tunggu mendapatkan pekerjaan yang cukup
lama dibandingkan universitas lainnya sehingga dapat menyebabkan tingginya

tingkat pengangguran yang terjadi di Indonesia. Hal ini dapat disebabkan karena
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adanya atribut layanan pendidikan Universitas X yang belum diterapkan secara
maksimal. Hal ini dapat dilihat dari hasil tracer study yang sudah dilakukan oleh
Universitas X dengan melihat jawaban-jawaban dari responden yang merupakan
lulusan dari Universitas X. Selain itu, kurangnya pemanfaatan lembaga
pengembangan karir oleh lulusan Universitas X dibandingkan dengan lulusan yang
berada di universitas lain mempertanyakan keefektifan universitas dalam
memaksimalkan layanan pengembangan karir yang ada. Hal-hal ini dapat
mengakibatkan kurangnya kualitas perguruan tinggi untuk menciptakan lulusan
yang siap dalam dunia kerja nantinya.

Kurangnya kualitas perguruan tinggi di Indonesia dapat menyebabkan
adanya ketimpangan dalam menghasilkan lulusan perguruan tinggi yang siap
menempuh dunia kerja. Menurut Consultant Director Willis Tower Watson
Indonesia Lilis Halim dalam Kompas.com (2016), Indonesia merupakan negara
dengan pertumbuhan lulusan perguruan tinggi lebih besar dari 4% dengan rata-
rata kenaikan 1,5% untuk setiap tahunnya. Namun, mayoritas perusahaan yang
ada sulit untuk mendapatkan calon karyawan yang berpotensi tinggi. Banyak
lulusan perguruan tinggi yang tidak memiliki kemampuan yang dibutuhkan oleh
perusahaan seperti critical skill dan digital skill. Skill merupakan hal yang wajib
dimiliki oleh lulusan perguruan tinggi untuk mendapatkan pekerjaan yang
diinginkan. Lulusan perguruan tinggi harus memiliki skill khususnya skill yang
dibutuhkan di era digital ini seperti digital skill dan memiliki interpersonal serta
communication skill yang baik dalam mengutarakan pendapat ataupun menjalin
komunikasi dengan sesama. Selain itu, kemampuan berbahasa asing juga
merupakan salah satu faktor plus yang harus dimiliki oleh lulusan perguruan tinggi
agar dapat mendapatkan pekerjaan yang diinginkan. Arief Rachman, Pakar
Pendidikan Indonesia dalam Kompas.com (2016) menyatakan bahwa lulusan
perguruan tinggi yang tak dapat bersaing di dunia kerja disebabkan karena
kesalahan pengajaran yang dilakukan oleh perguruan tinggi. Mahasiswa dituntut
untuk belajar dan lulus mendapatkan gelar, akan tetapi proses yang dialami hanya
menuntut mahasiswa untuk mendapatkan gelar dan bukan untuk memperoleh ilmu
yang dapat digunakan setelah pendidikan tinggi berakhir. Mahasiswa harus berani
untuk menghadapi perubahan zaman vyang terjadi sehingga kurikulum
pembelajaran yang terdapat di perguruan tinggi harus memberikan bekal

pembelajaran yang dapat menyesuaikan perubahan zaman sehingga lulusan dari
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perguruan tinggi dapat menyesuaikan dirinya dengan industri yang berkembang
sesuai dengan perkembangan zaman yang terjadi.

Ketidaksesuaian bidang ilmu yang diambil di pendidikan tinggi dengan
apa yang dikerjakan di dunia kerja dapat mempertanyakan relevansi perguruan
tinggi yang ada di Indonesia sekarang untuk menciptakan lulusan yang dapat
bersaing di dunia kerja nantinya. Perusahaan beranggapan bahwa lulusan
perguruan tinggi yang bekerja tidak sesuai dengan lulusannya memiliki
kemampuan atau keterampilan yang lebih rendah dibandingkan pekerja yang
berasal dari jurusan yang sesuai dengan bidang pekerjaan yang diminati (Albert,
Davia & Legazpe, 2021). Hal ini dapat dikatakan sebagai horizontal mismatch.
Horizontal mismatch merupakan ketidaksesuaian antara pekerjaan yang diminati
dengan bidang pendidikan yang sudah ditempuh (Robst, 2007). Menurut Kucel
dan Vilalta-Bufi (2013), horizontal mismatch merupakan pekerja yang bekerja tidak
pada bidang pendidikan yang ditempuh dan tidak ada relevansi antara pekerjaan
yang dilakukan dengan bidang pendidikan yang sudah ditempuh. Lulusan yang
hendak bekerja tidak sesuai dengan jurusan kuliahnya memiliki kecenderungan
untuk bekerja dan memiliki job stability dibandingkan harus menganggur untuk
mencari pekerjaan yang sesuai dengan bidang pendidikan yang sudah ditempuh
(Baert, Cockx & Verhaest, 2013). Namun, perusahaan dapat beranggapan bahwa
lulusan yang bekerja tidak sesuai dengan bidang pendidikannya cenderung
menandakan bahwa individu tersebut memiliki produktivitas yang rendah
dibandingkan ketidaksesuaian bidang pendidikannya (Cocx & Picchio, 2013,
dalam Baert & Verhaest, 2019). Hal ini dapat mempertanyakan relevansi
perguruan tinggi dalam menciptakan lulusan yang dibutuhkan oleh dunia kerja.
Relevansi perguruan tinggi dalam menciptakan lulusan dapat dilihat dari profil
pekerjaan, jabatan, tingkat penghasilan dari seorang lulusan di dunia kerja
tersebut apakah sesuai dengan bidang pendidikan yang diambil selama
menempuh pendidikan tinggi. Relevansi dalam dunia pendidikan sendiri
merupakan sebuah komponen penting yang menentukan eksistensi dari sebuah
perguruan tinggi yang bersangkutan (Sadjad, 2002). Relevansi pendidikan tinggi
merupakan kesesuaian lulusan dalam menyesuaikan dirinya dengan dunia kerja
yang akan dihadapi setelah menyelesaikan pendidikan tingginya (Muhson et al.,
2012).
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Kualitas pendidikan, relevansi lulusan perguruan tinggi, dan kompetensi
dari lulusan merupakan aspek-aspek utama yang harus diperhatikan dalam
sebuah pendidikan tinggi. Ketiga aspek tersebut memiliki hubungan yang
berkaitan satu sama lain dan memiliki dampak langsung terhadap peningkatan
persaingan sumber daya manusia khususnya dalam persaingan menuju dunia
kerja (Muhson et al., 2012). Hal ini memiliki kaitan erat dengan lulusan perguruan
tinggi yang sedang mencari kerja ataupun yang sudah bekerja dan mengalami
pengalaman di dunia kerja. Lulusan perguruan tinggi yang sedang ataupun sudah
memiliki pekerjaan dapat memberikan pandangannya terkait kualitas pendidikan
yang sudah ditempuh selama pendidikan tinggi dan relevansinya terhadap dunia
pekerjaan akan dijalani setelah menempuh pendidikan tinggi.

Penelitian lebih lanjut dilakukan mencari tahu terlebih dahulu faktor-faktor
yang dapat mempengaruhi minat seseorang untuk mencari pekerjaan dan
relevansinya terhadap hal-hal yang sudah didapatkan selama menempuh
pendidikan tinggi. Untuk mencari tahu hal tersebut dilakukan penelitian
pendahuluan yang bersifat kualitatif dengan menggunakan metode wawancara.
Terdapat beberapa pertanyaan yang diajukan kepada responden yang merupakan
lulusan dari perguruan tinggi dan sudah bekerja secara profesional di perusahaan-
perusahaan tertentu. Pertanyaan-pertanyaan tersebut dapat dilihat pada Tabel 1.1
yang merupakan Daftar Pertanyaan Wawancara Pendahuluan.

Tabel 1.1 Daftar Pertanyaan Wawancara Pendahuluan

No Pertanyaan Wawancara

Jelaskan mengenai jurusan dan perguruan tinggi yang Anda tempuh selama
menempuh pendidikan tinggi!

Sebutkan beberapa pekerjaan yang Anda inginkan untuk dilakukan setelah

2 T e
menempuh pendidikan tinggi!

3 Apa saja yang menjadi pertimbangan Anda dalam memilih pekerjaan yang Anda
inginkan untuk dilakukan setelah menempuh pendidikan tinggi?

4 Hal-hal apa saja yang menurut Anda kurang didapatkan selama menempuh

pendidikan tinggi untuk mendapatkan pekerjaan yang Anda inginkan?
Bagaimana cara Anda untuk mengatasi hal-hal yang menurut Anda kurang

5 | didapatkan selama menempuh pendidikan tinggi untuk bekerja di pekerjaan yang
Anda inginkan?

Menurut Anda, apakah pekerjaan yang Anda inginkan relevan dengan pendidikan
tinggi yang Anda sudah tempuh?

Pertanyaan ini telah diajukan oleh 10 responden wawancara untuk

mencari tahu lebih lanjut terkait pengalaman ketika menempuh pendidikan di
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Universitas X. Wawancara dilakukan terhadap 10 responden karena dalam
melakukan penelitian kualitatif, jumlah responden yang dibutuhkan tergantung dari
metode wawancara yang dilakukan dan seberapa kompleks pertanyaan yang
diajukan (Baker & Edwards, 2012). Wawancara dilakukan untuk melihat preferensi
dari pekerjaan yang diminati dan seberapa banyak hal-hal yang didapatkan
selama menempuh pendidikan tinggi untuk membantu dalam menghadapi dunia
kerja nantinya.

Wawancara penelitian pendahuluan dilakukan kepada 10 responden
yang merupakan lulusan dari Universitas X. Sepuluh responden yang
diwawancarai sudah pernah atau sedang menghadapi dunia pekerjaan. Mayoritas
responden berasal dari jurusan dengan bidang pendidikan teknik dan bidang
pendidikan sosial seperti hubungan internasional. Responden wawancara
memberikan pandangan terkait pendidikan tinggi yang sudah ditempuh, preferensi
bidang pekerjaan yang akan ditempuh atau sudah dijalani sebelumnya,
kekurangan dari perguruan tinggi untuk mendukung bidang pekerjaan yang
diinginkan, bagaimana cara responden untuk mengatasi kekurangan tersebut, dan
relevansi pekerjaan dengan bidang pendidikan yang sudah ditempuh. Tabel 1.2
menunjukkan rangkuman jawaban responden.

Tabel 1.2 Rangkuman Jawaban Wawancara Pendahuluan

No Pertanyaan Jawaban
Jelaskan mengenai Responden _menjelaskan jurusan _perkuliahan Qan
jurusan dan perguruan perguruan tinggi yang sudah dltemp_uh. Berikut
1 tinai Anda t h merupakan beberapa persebaran dari jurusan dan
Ingg yang Anda tempu perguruan tinggi responden.
selama menempuh o
pendidikan tinggil e Teknik : 6 responden
' e Ekonomi dan Sosial: 4 responden
Jawaban yang didapatkan dari pertanyaan ini cukup
Sebutkan beberapa bervariatif. =~ Dimulai  dari  digital marketing,
pekerjaan yang Anda FMCG,creative  industry, UI/lUX  Researcher,
2 inginkan untuk dilakukan | consultant, advisory, HR officer, management trainee,
setelah menempuh supply chain officer, product development, electrical,
pendidikan tinggi! business development, bisnis ekspor, auditor,
financial analyst, dan sales.
Mayoritas responden menjawab bahwa gaji dan
Apa saja yang menjadi benefit merupakan salah satu pertimbangan utama
pertimbangan Anda dalam memilih pekerjaan yang diimpikan. Selain itu,
dalam memilih pekerjaan | terdapat workload dan job description dari jabatan dan
3 yang Anda inginkan perusahaan tempat kerja, work environment,
untuk dilakukan setelah pekerjaan yang sesuai dengan skill yang dimiliki,
menempuh pendidikan pekerjaan yang memiliki prospect bagus ke
tinggi? depannya, challenge yang diberikan oleh
perusahaan, dan reputasi dari responden.
(lanjut)

I-10
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Tabel 1.2 Rangkuman Jawaban Wawancara Pendahuluan (lanjutan)

No Pertanyaan Jawaban
Mayoritas responden menjawab bahwa perguruan
tinggi kurang memenuhi kebutuhan mahasiswanya
Hal-hal apa saja yang untuk menghadapi dgnia pekerjaan. _ _
menurut Anda kurang Perg_uruan tinggi t|da!< banyak memberikan job
didapatkan selama offering kepada maha3|5\'/vanyaZ kura_ng pembekalan
4 menempuh pendidikan terhadap_ke&apgn menuju d_unla kerja, pendalamar!
tinggi untuk Ferkalt_bldang—bldang pe_kerjaa_n yang t_erdapat di
mendapatkan pekerjaan industri, pengalaman _ di dunla_ pekerjaan yang
Anda inginkan? sesungguhnya seperti pembelajaran based on
yang 9 ' project, exposure terkait dunia pekerjaan, dan skill
yang diajarkan oleh perguruan tinggi kepada
mahasiswa.
Bagaimana cara Anda Mayoritas responden mencari tahu sendiri ter_kait hql—
untuk mengatasi hal-hal hal yang dlbu'guhk_an untuk menghada.pl dunia
yang menurut Anda pekerjaan, mengikuti keIas—keIa; un?uk memngkatkan
kurang didapatkan kgmampuan agar dapat bekerja di pekerjaan yang
5 selama menempuh diinginkan, mencqba} untuk. melakukan networking
pendidikan tinggi untuk dengan cara menjalin relasi dengan banyak orang
bekerja di pekerjaan agar mendapatkan informasi yang dibutuhkan terkait
e dunia pekerjaan ataupun hanya sekedar sharing
yang Anda inginkan? terkait pekerjaan
Mayoritas responden menjawab bahwa pendidikan
Menurut Anda, apakah tinggi yang sudah dif[empuh tida_l_k memiliki relevansi
pekerjaan yang Anda den_gan bidang pekerjaan yang (_jnnglnkan. Terda_tpat 8
6 inginkan relevan dengan dari 10 responden yang menjawab bahwa bidang
pendidikan tinggi yang pendidikgn yang sud.ah ditempuh tidak memiliki
Anda sudah tempuh? relevansi dengan dunia pekerjaan. Namun, hal-hal
' yang didapat seperti soft skill membantu responden
untuk mendapatkan pekerjaan yang diinginkan.

Dari wawancara yang sudah dilakukan, dapat dilihat bahwa mahasiswa

Universitas X cenderung mendapatkan skill, pengalaman, dan relasi ketika
mengikuti organisasi mahasiswa ataupun kegiatan non-akademik di dunia
perkuliahan. Mayoritas pekerjaan yang hendak ditempuh oleh responden
wawancara menunjukkan bahwa pada industri pekerjaan terdapat beragam jenis
pekerjaan yang bisa ditempuh oleh berbagai lulusan dari Universitas X. Hal ini
menunjukkan tingginya peluang untuk bekerja tidak sesuai dengan bidang
pendidikan yang sudah ditempuh. Mayoritas dari responden merasakan bahwa
untuk bersaing di dunia pekerjaan perlu untuk memiliki effort yang lebih seperti
mencari informasi dan melakukan networking menggunakan platform social media
professional. Lulusan Universitas X tidak memanfaatkan lembaga pengembangan
karir yang diberikan oleh Universitas X. Hal ini dilakukan karena Universitas X
kurang memberikan pelayanan yang dapat menunjang mahasiswa untuk

mempersiapkan dirinya menuju dunia kerja. Lalu, untuk lulusan Universitas X yang
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memilih work path yang berbeda dengan bidang pendidikan, harus menyesuaikan
dirinya dengan bidang pekerjaan yang hendak dicapai. Dari wawancara yang
sudah dilakukan dapat dilihat bahwa sebagian besar lulusan Universitas X ingin
bekerja dengan gaji dan benefit yang tinggi di perusahaan yang memiliki reputasi
yang baik. Hal ini menjadi salah satu alasan mengapa bidang pekerjaan yang
diinginkan tidak relevan dengan bidang pendidikan yang ditempuh karena belum
tentu pekerjaan yang sesuai dapat memberikan gaji dan benefit yang baik kepada
calon pekerja sehingga bekerja di bidang pekerjaan yang tidak relevan menjadi
opsi bagi lulusan yang ingin bekerja sesuai dengan apa yang diinginkan. Relevansi
Universitas X dengan bidang pekerjaan menjadi salah satu masalah utama yang
dapat mempengaruhi kualitas dari sebuah Universitas X di mana Universitas X
harus menciptakan lulusan yang sebisa mungkin bekerja sesuai dengan bidang
pendidikan dan mendapatkan jabatan atau posisi yang strategis.

Perguruan tinggi merupakan sebuah jasa layanan yang memberikan
dampak terhadap mahasiswanya untuk menciptakan kualitas lulusan yang
berkompeten sesuai dengan bidang pendidikan yang ditempuh. Berdasarkan
wawancara yang sudah dilakukan dan beberapa data yang didapatkan melalui
studi literatur pendukung, dapat dilihat bahwa terdapat beberapa kekurangan yang
dimiliki oleh perguruan tinggi dalam menciptakan lulusan yang mampu beradaptasi
di dunia pekerjaan. Hal ini dapat dilihat dari kurangnya akses yang diberikan
kepada mahasiswa perguruan tinggi untuk mengetahui kondisi yang terdapat di
dunia pekerjaan. Perguruan tinggi sebagai layanan jasa pendidikan tinggi harus
memenuhi kebutuhan dari seorang mahasiswanya atau dapat dikatakan sebagai
customer dari layanan pendidikan tinggi tersebut. Customer dari jasa layanan
pendidikan tinggi merupakan mahasiswa dari perguruan tinggi dan perusahaan
yang akan memberikan pekerjaan kepada lulusan dari sebuah perguruan tinggi
(Voss et al., 2007). Hal ini dapat dilihat dari seorang lulusan perguruan tinggi yang
akan menentukan bidang pekerjaan yang mengacu pada bidang pendidikan yang
ditempuh dan tempat kerja yang menilai seorang lulusan berdasarkan bidang
pendidikan yang telah ditempuh yang melihat seberapa kompeten seorang lulusan
terhadap bidang pendidikan yang sudah ditempuh (Madzik et al., 2018). Oleh
karena itu, kepuasan dari seorang lulusan perguruan tinggi yang sudah pernah

menjadi pengguna jasa layanan pendidikan tinggi harus diperhatikan untuk
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memperbaiki kualitas dari perguruan tinggi sebagai penyedia layanan jasa
pendidikan tinggi.

Kepuasan didefinisikan sebagai rasa kebahagiaan seorang individu
ketika apa yang diinginkan dapat diwujudkan oleh sebuah layanan jasa
(Venkateswarlu, Malaviya & Vinay, 2020). Kepuasan pengguna layanan jasa
pendidikan tinggi tidak hanya dipengaruhi oleh kepuasan mahasiswa ketika
merasakan kegiatan pembelajaran yang diberikan oleh perguruan tinggi, tetapi
juga ketika seorang mahasiswa berhasil dalam melaksanakan studinya dengan
baik. Hal ini bergantung pada kualitas dari perguruan tinggi sebagai jasa layanan
pendidikan tinggi yang menciptakan output yang sesuai atau dapat dikatakan
dapat membuat seorang lulusan puas terhadap kinerja dari sebuah layanan
pendidikan tinggi. Oleh karena itu, penggunaan Model Kano dapat digunakan
untuk melihat kebutuhan dari customer layanan jasa pendidikan tinggi yaitu
seorang lulusan dari perguruan tinggi agar jasa layanan pendidikan tinggi yaitu
perguruan tinggi dapat memfasilitasi kebutuhan yang diinginkan (Madzik et al.,
2018).

Metode Kano didasarkan pada asumsi terhadap beberapa atribut dari
sebuah layanan jasa yang multidimensional dan dapat mempengaruhi tingkat
kepuasan dari seorang customer layanan jasa tersebut (Madzik et al., 2018).
Beberapa atribut yang dimiliki oleh sebuah layanan jasa dapat mempengaruhi
kepuasan dari seorang pengguna jasa, dan beberapa atribut dapat menjadikan
pengguna jasa merasakan ketidakpuasan dari layanan jasa yang diberikan.
Dengan melihat apa yang dibutuhkan oleh seorang lulusan perguruan tinggi dapat
meningkatkan fokus perguruan tinggi untuk memperbaiki dan mengembangkan
sesuai dengan apa yang dibutuhkan berdasarkan karakteristik yang
mempengaruhi kepuasan dari sebuah layanan jasa pendidikan tinggi. Model Kano
sangat berguna untuk melihat dengan mempelajari lebih lanjut dan
memprioritaskan apa saja atribut-atribut yang dibutuhkan berdasarkan sudut
pandang mahasiswa ataupun lulusan perguruan tinggi yang dapat memenuhi
kebutuhan dunia kerja.

Penggunaan Model Kano dalam berbagai penelitian terdahulu sudah
dilakukan untuk menilai dan memberikan rekomendasi terhadap jasa layanan
pendidikan tinggi. Penelitian yang dilakukan oleh Madzik et al. (2019)

menunjukkan bahwa penggunaan Model Kano efektif dalam meningkatkan
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kualitas dari sebuah perguruan tinggi dengan mengidentifikasi atribut yang
memberikan kepuasan tertinggi dan atribut yang dapat memberikan
ketidakpuasan seorang mahasiswa perguruan tinggi. Penelitian terdahulu juga
dilakukan oleh Arefi et al., (2012) yang mengaplikasikan penggunaan Model Kano
untuk meningkatkan kualitas Program Studi Master Pendidikan Psikologi di
Perguruan Tinggi di Iran. Dari penelitian ini dapat ditentukan atribut apa saja yang
dapat memenuhi satisfaction dari mahasiswa pasca sarjana sehingga perguruan
tinggi di Iran dapat mempertimbangkan beberapa atribut yang didasarkan dari
perspektif mahasiswa untuk meningkatkan kualitasnya. Hal ini dapat mendukung
perguruan tinggi untuk mengembangkan apa saja atribut yang dibutuhkan oleh
seorang lulusan perguruan tinggi dan dapat memperbaiki hal-hal yang dapat
memberikan ketidakpuasan.

Berdasarkan beberapa hal yang sudah dijabarkan pada latar belakang
dan identifikasi masalah, timbul dugaan bahwa kurangnya kualitas yang terdapat
pada atribut layanan pendidikan Universitas X menyebabkan lulusan harus
memiliki effort yang lebih untuk mendapatkan pekerjaan. Hal ini ditandai dengan
lamanya waktu mendapatkan pekerjaan pertama setelah lulus saat di perguruan
tinggi. Banyak lulusan perguruan tinggi yang pekerjaannya tidak sesuai dengan
bidang pendidikan yang sudah ditempuh. Hal ini sendiri menjadi permasalahan
bagi sebuah perguruan tinggi di mana salah satu aspek yang menjadi kualitas dari
sebuah perguruan tinggi adalah lulusan yang bekerja sesuai dengan bidangnya.
Oleh karena itu, perlu diteliti lebih lanjut mengenai atribut layanan pendidikan yang
mampu untuk meningkatkan kualitas perguruan tinggi berdasarkan lulusannya
agar dapat menghadapi dunia pekerjaan yang diinginkan. Dari beberapa hal yang
sudah dijabarkan, dibuat perumusan masalah yang mencoba untuk mengangkat
permasalahan yang terjadi. Berikut ini merupakan beberapa rumusan
permasalahan yang ingin dijawab dengan melakukan penelitian ini:

1. Apa saja atribut layanan pendidikan yang akan direkomendasikan kepada
Universitas X dan berguna di dunia kerja berdasarkan perspektif lulusan
perguruan tinggi?

2. Bagaimana hasil pengkategorian atribut layanan pendidikan berdasarkan

perspektif lulusan Universitas X menggunakan Model Kano?
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3. Bagaimana rekomendasi atribut layanan pendidikan yang diberikan
kepada Universitas X berdasarkan perspektif lulusan Universitas X

menurut hasil pengkategorian Model Kano?

1.3 Batasan Masalah dan Asumsi Penelitian

Pembatasan masalah dan asumsi penelitian dilakukan untuk
mempermudah proses penelitian yang dilakukan. Batasan masalah dilakukan
untuk membatasi penelitian yang dilakukan agar cakupannya tidak terlalu luas dan
penelitian tetap dapat dilakukan dengan efektif dan efisien. Berikut ini merupakan
beberapa batasan masalah yang dilakukan untuk membatasi penelitian yang

dilakukan.
1. Penelitian berfokus pada Universitas X dalam jenjang sarjana.
2. Responden penelitian merupakan lulusan Universitas X yang lulus dalam

rentang tahun 2018 hingga 2022.

3. Penelitian yang dilakukan hanya sampai pada tahap pemberian
rekomendasi atribut layanan pendidikan tinggi dan tidak sampai pada
tahap implementasi.

Asumsi penelitian digunakan karena pada dasarnya hal yang terjadi
sebenarnya sangat kompleks. Untuk membuat penelitian lebih dan kredibel dibuat
asumsi yang dapat mempermudah dalam pemecahan masalah penelitian yang
dilakukan. Asumsi dari penelitian ini adalah tidak terdapat perubahan sistem

layanan yang signifikan oleh Universitas X selama penelitian berlangsung.

1.4 Tujuan Penelitian
Penelitian ini dilakukan untuk mencapai beberapa tujuan berdasarkan
latar belakang dan identifikasi masalah yang sudah dijelaskan sebelumnya.
Berikut ini merupakan beberapa tujuan penelitian yang telah dicapai ketika
melakukan penelitian.
1. Mengidentifikasi atribut layanan pendidikan yang akan direkomendasikan
kepada Universitas X berdasarkan perspektif lulusan perguruan tinggi.
2. Menentukan hasil pengkategorian atribut layanan pendidikan

berdasarkan perspektif lulusan Universitas X menggunakan Model Kano.
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1.5

Menentukan rekomendasi atribut layanan pendidikan terbaik yang
diberikan kepada Universitas X berdasarkan perspektif lulusannya

menurut hasil pengkategorian Model Kano.

Manfaat Penelitian

Penelitian dilakukan agar dapat memberikan manfaat kepada beberapa

pihak yang bersangkutan. Penelitian mengenai rekomendasi atribut perguruan

tinggi ini memiliki manfaat terhadap pihak-pihak yang bersangkutan seperti

perguruan tinggi sebagai pemilik masalah, mahasiswa Universitas X dan pembaca

penelitian ini. Berikut ini merupakan beberapa manfaat penelitian yang dilakukan.

1.

1.6

Hasil penelitian yang berupa rekomendasi atribut dapat dijadikan sebagai
bahan pertimbangan bagi Universitas X untuk mengetahui atribut-atribut
yang dapat memberikan dampak kepuasan lulusan perguruan tinggi
dalam upaya menghadapi persaingan dalam dunia kerja.

Dapat menjadi bahan pertimbangan bagi Universitas X untuk
memprioritaskan atribut kebutuhan yang memberikan dampak kepuasan
terhadap lulusan perguruan tinggi dalam upaya menghadapi persaingan
dalam dunia kerja.

Membantu Universitas X untuk meningkatkan kualitasnya dengan
mengembangkan atribut kebutuhan yang memiliki dampak kepuasan
berdasarkan sudut pandang lulusan perguruan tinggi yang menghadapi
persaingan dunia kerja.

Membantu mahasiswa Universitas X berdasarkan implementasi atribut
yang dilakukan oleh pihak kampus untuk mempersiapkan dirinya menuju
dunia kerja yang akan dihadapi.

Memberikan wawasan ataupun pengetahuan kepada penelitian
berikutnya sehingga pengembang keilmuan dapat menjadikan penelitian
ini sebagai bahan referensi terkait analisis atribut kebutuhan perguruan
tinggi untuk meningkatkan kualitasnya berdasarkan sudut pandang

pencari kerja dengan menggunakan Model Kano.

Metodologi Penelitian

Metodologi penelitian berguna untuk membuat penelitian dilakukan

secara terstruktur dan sistematis. Metodologi penelitian dibuat agar penelitian
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yang dilakukan dapat berjalan secara terarah agar dapat menjawab permasalahan
yang sudah didefinisikan sebelumnya. Untuk melihat tahapan dari metodologi

penelitian dapat dilihat pada Gambar |.4.

Mulai }

L4

Studi Pendahuluan Pengolahan Data
Model Kana Sacara
Kualitatif
W
L 3
Identifikasl dan Pengolahan Data
Perumusan Masalah Maodel Kana Sacara
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Pembatasan Masalah
dan Asumsi
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Analisis Peneliian
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Perancangan

Kuesioner Penelitian Kesimpulan dan

Saran Penslitian

Y
Y

Fenyabaran .
Kuesionar Penelitian Salasal

Gambar 1.4 Tahapan Metodologi Penelitian

Metode penelitian diawali dengan melakukan studi pendahuluan untuk
melihat permasalahan yang terjadi dan mempelajari penggunaan Model Kano
yang dapat memberikan rekomendasi atas layanan jasa pendidikan tinggi. Lalu,
penelitian dilanjutkan dengan menentukan rumusan permasalahan dan

memberikan batasan serta asumsi yang berguna agar penelitian dapat berjalan
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lebih baik. Identifikasi atribut penelitian dilakukan untuk menentukan atribut-atribut
layanan pendidikan yang berguna di dunia kerja dan akan direkomendasikan
kepada pihak Universitas X. Lalu, pengolahan data dilakukan secara kuantitatif
dan kualitatif untuk menghasilkan rekomendasi atribut yang terbaik dan dapat
memberikan dampak kepuasan yang tertinggi. Analisis dilakukan untuk menilai
seluruh pekerjaan yang dilakukan selama penelitian berlangsung. Lalu, metode
penelitian diakhiri dengan kesimpulan yang menjawab rumusan permasalahan
yang sudah dirumuskan. Kemudian saran penelitian dilakukan agar penelitian ke
depannya dapat berjalan dengan lebih baik lagi. Berikut ini merupakan penjelasan
lebih lanjut mengenai metode penelitian yang dibuat agar penelitian berjalan lebih
terstruktur dan sistematis.
1. Studi Pendahuluan

Studi pendahuluan dilakukan untuk mencari literatur pendukung yang
digunakan. Studi pendahuluan diawali dengan melihat fenomena yang terjadi
sebagai latar belakang dari permasalahan yang hendak diidentifikasi yaitu adanya
atribut layanan pendidikan Universitas X yang memiliki ketidakpuasan yang baik,
dan lamanya tingkat menunggu waktu mendapatkan kerja pertama dari lulusan
Universitas X. Kemudian, untuk mencari tahu metode yang dilakukan dalam
penelitian, dilakukan studi pendahuluan terkait penggunaan metode Model Kano
sebagai metode yang dilakukan pada penelitian ini.
2. Identifikasi dan Perumusan Masalah

Identifikasi masalah dilakukan berdasarkan fenomena permasalahan
yang sudah dijabarkan pada latar belakang. Ketidaksesuaian antara lulusan
perguruan tinggi dengan bidang pekerjaan yang diminati menjadi yang dapat
dilihat menjadi suatu permasalahan yang terjadi. Wawancara dilakukan untuk
melihat atribut pelayanan yang kurang diterapkan oleh Universitas X yang dapat
membantu lulusannya dalam dunia kerja. Rumusan permasalahan dibuat
berdasarkan identifikasi masalah yang sudah dilakukan di mana penelitian
dilakukan untuk menjawab rumusan permasalahan.
3. Penentuan Batasan Masalah dan Asumsi Penelitian

Pembatasan masalah penelitian dan asumsi dilakukan setelah
permasalahan sudah diidentifikasi dan dirumuskan. Pembatasan masalah
dilakukan agar permasalahan penelitian dapat lebih terfokus dan cakupannya tidak

terlalu luas. Batasan pada penelitian ini adalah cakupan perguruan tinggi yang
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diteliti yaitu Universitas X, adanya pembatasan sosial yang terjadi karena adanya
pandemi COVID-19, target responden yang merupakan lulusan Universitas X yang
sedang ataupun sudah menghadapi dunia pekerjaan yang lulus perguruan tinggi
dalam kurun waktu 2018 — 2022, dan tahapan penelitian yang hanya sampai pada
tahap pemberian rekomendasi kepada perguruan tinggi. Selain itu dilakukan
pembuatan asumsi penelitian untuk mengendalikan hal-hal yang tidak dapat
dikontrol dalam penelitian. Asumsi dalam penelitian ini adalah tidak adanya
pengembangan kualitas perguruan tinggi selama penelitian berlangsung. Dengan
adanya batasan dan asumsi pada penelitian membuat penelitian yang dilakukan
semakin terkontrol dan terarah untuk mencapai tujuan penelitian yang sudah
dibuat.
4. Identifikasi Atribut Layanan Jasa Pendidikan Tinggi

Pada tahap ini dilakukan identifikasi atribut layanan jasa pendidikan
tinggi. Pada identifikasi atribut, dilakukan wawancara kepada beberapa responden
yang merupakan lulusan perguruan tinggi yang sudah menghadapi dunia
pekerjaan. Hal ini dilakukan untuk melihat atribut-atribut apa saja yang dibutuhkan
oleh perguruan tinggi untuk mendukung lulusan dalam menghadapi dunia
pekerjaan. Selain itu, pengidentifikasian atribut juga dilakukan dengan mencari
sumber literatur pendukung berdasarkan penelitian terdahulu. Pengidentifikasian
atribut dapat dilakukan dengan mempertimbangkan dimensi yang terdapat pada
layanan jasa. Atribut yang sudah diidentifikasi diolah lebih lanjut dengan
menggunakan instrumen penelitian berupa kuesioner Model Kano dan
pengolahan data lanjutan guna menjawab permasalahan yang ada pada
penelitian.
5. Perancangan Kuesioner Penelitian

Perancangan kuesioner penelitian dilakukan untuk setiap atribut yang
terdapat pada perguruan tinggi dapat diidentifikasi. Kuesioner ini berisikan
kuesioner functional question berupa pertanyaan positif terkait atribut dalam
perguruan tinggi dan dysfunctional question pertanyaan negatif terkait atribut
dalam perguruan tinggi. Jawaban untuk setiap pertanyaan berupa
pengklasifikasian menurut Model Kano yang berupa like, must be, neutral, live
with, dan dislike. Selain itu, terdapat Kuesioner Self-Stated Importance Rating
yang berisi pertanyaan mengenai tingkat kepentingan dari sebuah atribut apabila

diaplikasikan kepada sebuah layanan jasa. Hal ini dilakukan untuk melihat dari
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segi kepentingan sebuah atribut ketika diimplementasikan kepada perguruan
tinggi berdasarkan sudut pandang lulusan dari Universitas X.
6. Penyebaran Kuesioner Penelitian

Penyebaran kuesioner penelitian dilakukan setelah perancangan
kuesioner tersebut telah selesai dilakukan. Penentuan populasi dan sampel
dilakukan sebelum menyebarkan kuesioner penelitian. Target responden dalam
penelitian merupakan lulusan perguruan tinggi yang sudah pernah berkecimpung
di dunia pekerjaan, sedang mencari pekerjaan, dan sedang bekerja di bidang
pekerjaan yang diminati. Oleh karena itu, kuesioner telah disebarkan kepada
target responden penelitian agar permasalahan dapat terjawab berdasarkan
batasan-batasan penelitian yang sudah didefinisikan sebelumnya.
7. Pengolahan Data Model Kano Secara Kualitatif

Pengolahan data Model Kano secara kualitatif dilakukan dengan
mengkategorisasi atribut berdasarkan atribut Model Kano. Traditional Model Kano
digunakan sebagai pendekatan kualitatif untuk mengklasifikasi kebutuhan
customer menjadi enam atribut Model Kano vyaitu attractive, must-be, one-
dimensional, reverse, indifferent, dan questionable. Customer requirement
diklasifikasikan berdasarkan tabel evaluasi Model Kano yang berisikan atribut
Model Kano yang sesuai berdasarkan jawaban responden penelitian terkait
kuesioner Model Kano yang sudah disebarkan.
8. Pengolahan Data Model Kano Secara Kuantitatif

Pengolahan data secara kuantitatif dilakukan setelah semua customer
requirement berhasil teridentifikasi. Pengolahan data secara kuantitatif pertama
kali dilakukan untuk menghitung satisfaction index dan dissatisfaction index dari
jumlah atribut Model Kano yang sudah dikategorisasi pada pengolahan kualitatif.
Pengolahan data secara kuantitatif lanjutan digunakan untuk melihat customer
satisfaction dengan tingkat pemenuhan customer requirement menggunakan
perhitungan berdasarkan S-CR relationship. Uji reliabilitas dan uji validitas juga
dilakukan untuk menguiji reliabilitas dan validitas setiap butir pertanyaan dari
kuesioner Model Kano yang sudah dirancang. Lalu, terdapat pengolahan data
dengan membuat matriks kano dan juga total satisfaction index yang didapatkan

dari nilai satisfaction index dan dissatisfaction index yang sudah dihitung.
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9. Rekomendasi Atribut Layanan Pendidikan Tinggi

Rekomendasi atribut dilakukan berdasarkan atribut yang memiliki
dampak kepuasan tertinggi bagi konsumen. Proses pemberian rekomendasi
dilakukan dengan menentukan atribut terbaik berdasarkan pengolahan data yang
dilakukan secara kualitatif dan kuantitatif. Lalu, dari atribut-atribut layanan
pendidikan yang ada diberikan sebuah penjelasan mengenai rekomendasi apa
yang harus diberikan kepada Universitas X. Rekomendasi yang diberikan pada
pihak Universitas X melibatkan pihak problem owner yaitu pihak Universitas X
untuk menilai rekomendasi yang diberikan.
10. Analisis Penelitian

Analisis pada penelitian merupakan tahapan Dberikutnya setelah
menentukan atribut yang menjadi usulan dan rekomendasi bagi perguruan tinggi.
Analisis dilakukan untuk dengan menganalisis keseluruhan penelitian yang
dilakukan dari tahap awal hingga tahap akhir dari penelitian. Pemberian analisis
terhadap usulan yang telah dirancang yaitu rekomendasi atribut kepada perguruan
tinggi juga dilakukan dalam tahap analisis ini.
11. Kesimpulan dan Saran Penelitian

Kesimpulan  penelitian  dilakukan  untuk menjawab  rumusan
permasalahan yang sudah diidentifikasi pada penelitian. Kesimpulan berisi poin-
poin penjelasan ataupun uraian yang menjawab rumusan permasalahan. Saran
diberikan kepada penelitian agar penelitian dapat dikemmbangkan lebih lanjut dan

dapat dilakukan dengan lebih baik lagi.

1.7 Sistematika Penulisan

Pada bagian ini telah dijelaskan mengenai sistematika penulisan dari
laporan penelitian skripsi ini. Sistematika penulisan ini telah berupa langkah-
langkah yang dilakukan pada penelitian ini. Terdapat beberapa bab pada
penulisan laporan penelitian ini yang dimulai dari pendahuluan dan diakhiri dengan
kesimpulan dan saran yang menjawab rumusan masalah dari penelitian skripsi.

Berikut merupakan sistematika penulisan pada laporan penelitian skripsi ini.
BAB | PENDAHULUAN

Bab ini berisi pendahuluan dari sebuah laporan penelitian skripsi.

Pendahuluan pada sebuah laporan penelitian skripsi telah membahas beberapa
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hal yaitu latar belakang, identifikasi dan rumusan masalah, batasan dan asumsi
penelitian skripsi, tujuan penelitian skripsi, manfaat penelitian skripsi, metode
penelitian skripsi, dan sistematika penulisan. Keenam hal ini menjadi pendahuluan
dari sebuah laporan penelitian skripsi yang nantinya telah menjadi landasan dalam

melakukan sebuah penelitian skripsi.

BAB Il TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini berisi teori-teori yang mendukung penelitian skripsi yang dilakukan
ini. Teori yang dijabarkan pada bab ini mendukung pemecahan masalah yang
dilakukan pada penelitian skripsi. Teori yang dijabarkan dan dijelaskan pada
tinjauan pustaka didapatkan dari studi literatur dengan referensi-referensi ilmiah.
Teori ini berguna dalam melakukan pemecahan masalah yang hendak dicapai

pada penelitian skripsi yang dilakukan.

BAB Il PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA

Bab ini membahas mengenai pengumpulan dan pengolahan data yang
dilakukan pada penelitian skripsi. Tahap identifikasi atribut juga dilakukan pada
bab ini di mana identifikasi atribut dilakukan melalui metode wawancara dan studi
literatur. Dari atribut yang sudah diidentifikasi kemudian telah dirancang sebuah
instrumen penelitian berupa kuesioner yang digunakan sebagai alat pengumpulan
data. Pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan instrumen penelitian
yaitu kuesioner penelitian skripsi yang berisikan kuesioner Model Kano dan
kuesioner self-stated importance rating. Dari kuesioner yang telah disebarkan
sebagai alat pengumpulan data kemudian dilakukan pengolahan berdasarkan
data yang dikumpulkan. Pengolahan data dilakukan secara kualitatif dan
kuantitatif. Pengolahan data secara kualitatif dilakukan untuk mengelompokkan
atribut penelitian ke dalam beberapa kategori kano. Kemudian, atribut yang sudah
dikelompokkan telah diolah secara kuantitatif dengan menghitung customer
satisfaction coefficient. Dari customer satisfaction coefficient telah dilakukan
pengolahan lanjutan yaitu membuat fungsi S-CR. Selain itu, dilakukan juga
pengolahan terhadap nilai kepentingan yang didapatkan dari kuesioner self-stated
importance rating. Terakhir adalah menentukan prioritas atribut berdasarkan

pengolahan data yang sudah dilakukan secara kualitatif dan kuantitatif.
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BAB V ANALISIS DAN USULAN PERBAIKAN

Bab ini berisi analisis yang dilakukan terkait pengumpulan dan
pengolahan data yang sudah dilakukan. Analisis dilakukan untuk menilai
keseluruhan metode yang dilakukan selama penelitian ini berlangsung. Dimulai
dari analisis pemilihan metode, analisis identifikasi atribut, analisis perancangan
kuesioner penelitian, analisis profil responden, analisis pengolahan data kualitatif,
analisis pengolahan data kuantitatif, dan analisis rekomendasi yang sudah
diberikan kepada perguruan tinggi. Analisis dilakukan dengan melihat berbagai
metode yang sudah dilakukan pada penelitian dan hasil yang diberikan.

BAB VI KESIMPULAN DAN SARAN

Bab ini berisi mengenai kesimpulan dan saran dari penelitian skripsi yang
dilakukan. Kesimpulan merupakan hasil akhir dari penelitian skripsi yang telah
menjawab rumusan masalah dan tujuan dari penelitian skripsi yang sudah
ditetapkan. Selain itu, saran juga telah diberikan kepada penelitian agar penelitian
yang dilakukan ke depannya dapat berjalan lebih baik dari penelitian yang sudah

dilakukan saat ini.
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