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ABSTRAK

Universitas Darma Persada merupakan universifas swasta yang
telah menyefenggarakan 15 program studi yang diwadahi dalam 4 fakultas
yang beriokasi di Jakarta Timur. Salah satu program strudi tersebut
adalah Teknik Industri. Namun ferdapat beberapa perguruan ftinggi di
Jakarta Timur yang juga menyelenggarankan program strudi Teknik
Industri. Sehingga Universilas Darma Persada diharapkan mampu
bersaing dari segi fasilitas, staf pengajar dan lain-lain. Adapun masalah
yang akan diteliti adalah analisis kepuasan mahasiswa pada Program
Studi Teknik Industri di Universitas Darma Persada.

Metode yang akan digunakan untuk memperbaiki masalah tersebut
adalah metode Index Potential Gain In Customer Value. IndeksPGCV
merupakan peningkatan dari metode IPA {Importance-Performance
Analysis), dimana IPA adalah diagram yang digunakan uniuk mengukur
hubungan antara persepsi konsumen dan prioritas peningkatan kualitas
produkfasa. Dengan mefode indeks PGCV kita dapal mengefahui skala
prioritas variabel-variabel yang harus diperhatikan untuk ditingkatkan.

Beberapa langkah yang digunakan untuk melakukan Analisis
Kepuasan Mahasiswa dengan Metode Indeks PGCV adalah dengan
menghitung nifai harapan dan persepsi terhadap kualitas pelayanan,
menghitungan Nilai Servqual, Importance Performance Analysis (IPA) dan
menghitung indeks PGCV.

Berdasarkan hasil pengolahan data, diketahui bahwa nilai
ekspektasi pada seluruh dimensi lebih besar dibanding nilai persepsi.
Sehingga diperoleh nilai Servqual pada dimensi tangibles -1,08, reliability -
1.61, responsiveness -1,41, assurance -1.61 dan empathy -1.29. dengan
nitai Servqual tersebut maka menurut mahasiswa, seluruh dimensi
pelayanan belum memuaskan. Sedangkan berdasarkan  grafik
Importance-Performance dan indeks PGCV, diperoleh atribut pelayanan
yang perfu mendapatkan prioritas untuk diperbaiki adalah tersedianya
dosen yang berkompeten (P6} dengan indkes 10.61, tlersedianya
beasiswa bagi mahasiswa berprestasi (P13) dengan indeks 10.57, dan
kejujuran dalam pelayanan (P14) yang memiliki indeks 10.49

Kata Kunci : Nilai Persepsi, Nilai Ekspektasi, Indeks PGCV, IPA,
Dimensi Pelayanan
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 LATAR BELAKANG MASALAH

Universitas Darma Persada merupakan universitas yang berlokasi
di Jakarta yang diselenggarakan oleh Yayasan Melati Sakura yang
bernaung di bawah Perhimpunan Persahabatan Indonesia-Jepang (PPIJ),
sebagai Badan Hukum Penyelenggaranya. UNSADA secara resmi berdiri
pada tanggal 6 Juli 1986, atas prakarsa dan dukungan
organisasi Perhimpunan Alumni dari Jepang (PERSADA) bekerjasama
dengan organisasi Perhimpunan Persahabatan Indonesia-Jepang (PP1J},
berdasarkan piagam kerjasama yang ditandatangani tanggal 17 Februari

1986.

Saat ini Unsada telah menyelenggarakan 15 program studi yang
diwadahi dalam 4 fakultas. Keempat fakultas tersebut adalah Fakultas
sastra, Fakultas Teknik, Fakultas Teknologi Kelautan dan Fakultas
ekonomi. Didalam setiap fakultas memiliki beberapa program studi, salah
satunya adalah program studi Teknik Industri yang bernaung di Fakulias
Teknik. Dimana Teknik Industri merupakan cabang dari ilmu teknik yang
berkenaan dengan pengembangan, perbaikan, implementasi, dan

evaluasi system integral dari manusia, pengetahuan, peralatan, energi,

materi dan proses.



Terdapat beberapa perguruan tinggi di Jakarta timur yang
menyelenggarakan program studi Teknik Industri. Beberapa diantaranya
adalah Universitas Suryadarma, Universitas Borbudur, Universitas Islam
As-Syafilyah, dan Universitas Surapati. Dimana Setiap perguruan tinggi
tersebut memiliki kelebihan dan kekurangnnya tersendiri. Sehingga

Unsada diharapkan mampu bersaing dengan perguruan tingggi {ersebut.

Program studi Teknik Industri di Unsada memiliki beberapa fasilitas
seperti ruang laboratorium dan beberapa tenaga pengajar. Namun jika
dilihat dari jumlah mahasiswa yang terdapat pada program studi tersebut
dapat dikatakan sedikit. Sehingga perlu adanya perbaikan yang harus
dilakukan oleh program studi Teknik Industri FT Unsada agar mampu

bersaing dengan heberapa perguruan tinggi fain.

Untuk merencakan upaya peningkatan kepuasan mahasiswa, salah
satu metode yang dapat digunakan adalah meode fndex Potential Gain In
Customer Value. Index PGCV merupakan analisis kepuasan pelanggan
melalui angka indeks yang dapat menentukan atribut mana yang harus

terlebih dahulu diperbaiki.

Berdasarkan uraian-uraian diatas, maka dapat diperoleh sebuah
judul peneliitian sebagai berikut : “Analisis Kepuasan Mahasiswa Pada
Program Studi Teknik Industri Dengan Metode Index Potential Gain In

Customer Value Di Universitas Darma Persada”



1.2 PERUMUSAN MASALAH

Ada beberapa pertanyaan yang perlu diajukan setelah melihat

pokok permasalahan yang telah diuraikan pada latar belakang masalah,

yaitu :

1.

Bagaimana tingkat kepuasan mahasiswa berdasarkan tingkat
ekspektasi dan persepsi terhadap Program Studi Teknik Industri
di Fakultas Teknik Universitas Darma Persada?

Apa saja kriteria-kriteria yang menjadi prioritas  untuk
ditingkatkan  kualitas  layanannya berdasarkan tingkat

kepentingan dan tingkat layanan dengan metode index PGCV?

1.3 TUJUAN PENELITIAN

Tujuan dari penulisan Tugas Akhir ini adalah sebagai berikut:

1.

Memberikan gambaran tentang tingkat kepuasan mahasiswa
berdasakan tingkat ekspektasi dan persepsi terhadap Program
Studi Teknik Industri di Fakultas Teknik Universitas Darma
Persada.

Mengetahui kriteria-kriteria yang menjadi priortas untuk.
ditingkatkan kualitas layanannya dengan memperhatikan tingkat
kepentingan dan tingkat layanan yang diberikan dengan metode

index PGCV



1.4 MANFAAT PENELITIAN
Adapun manfaat yang diharapkan oleh penulis dari penelitian ini
adalah sebagai berikut :
1. Memberikan pengetahuan kepada penulis tentang penerapan /ndex
PGCV
2. Memberikan gambaran pelaksanaan pelayanan di Universitas
Darma Persada khususnya Program Study Teknik Industri dan
dapat dijadikan sebagai pedoman perumusan peningkatan kualitas
terhadap kepuasan mahasiswa.
3. Menambah ilmu pengetahuan kepada pembaca mengenai

kepuasan pelanggan dengan metode Index PGCV

1.5 PEMBATASAN MASALAH
Agar permasalahan yang dibahas fidak terlalu meluas, maka
penulis perlu melakukan pembatasan masalah. Adapun pembatasan
masalahnya adalah sebagai berikut :
1. Penelitian dilakukan di Universitas Darma Persada khususnya
Program Study Teknik Industri
2. Pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan Kuesioner.
3. Responden afau kuesioner dalam penelitian ini adalah
mahasiswa Universitas Darma Persada Fakultas Teknik

Program Study Teknik Industri.



5. Kuesioner hanya dibagikan ke mahasiswa aktif, alumni,

mahasiswa yang tidak aktif.

1.6 METODOLOGI PENELITIAN
Dalam melaksanakan penelitian ini penulis melakukannya dengan :
1. Studi Lapangan
Di dalam melakukan penelitian di Universitas Darma Persada,
maka penulis melakukan pengamatan langsung di lepangan
serta wawancara langsung dengan mahasiswa Teknik Industri.
2. Studi Pustaka
Dilakukan dengan membaca literatur yang berisi informasi
mengenai teori-teori yang berkaitan dengan masalah yang

dibahas penulis.

1.7 SISTEMATIKA PENULISAN
Uraian yang jelas mengenai penulisan Tugas Akhir ini,
digambarkan pada sistematika penulisan berikut ini :
BAB | : PENDAHULUAN
Meliputi latar belakang penelitian, perumusan
masalah, pembatasan masalah, tujuan dan manfaat
penelitian, metodologi penelitian dan sistematika

penulisan.



BAB

BAB

BAB

BAB

BAB

Vi

LANDASAN TEORI

Meliputi tentang toeri-teori yang mendukung yang
akan digunakan dalam mengolah dan menganalisa
data.

METODOLOGI PENELITIAN

Meliputi uraian tentang tata cara penyelesaian
masalah secara sistematis dengan menggunakan
flowchart.

PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA
Meliputi dalam bab ini dilakukan pengumpulan data
yang terdiri dari data umum dan data khusus yang
akan digunakan dalam pengolahan data.

ANALISA DAN PEMBAHASAN

Meliputi dalam bab ini diuraikan analisis atau
pembahasan dari hasil pengolahan data pada bab
sebelumnya.

KESIMPULAN DAN SARAN

Meliputi kesimpulan akhir mengenai data-data yang
diambil dan juga perhitungan yang dilakukan agar
dapat memberikan saran-saran bagi pihak yang

terkait.



