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Abstrak
Creative Multimedia Professional merupakan program studi yang yang menghasilkan lulusan yang memiliki

keterampilan dalam penyajian komunikasi yang tebih interaktif melalui aplikasi multimedia dan animasi computer,
sehingga lulusan dapat mengembangkan dirinya untuk.berkiprah di bidang kreatif multimedia secara profesional.
Telkom Professional Certification Center (TPCC) akan melakukan ekspansi dikarenakan jumlah mahasiswa yang
selalu menurun dari tahun kejtahun dan tidak memenuhi target. Identifikasi kebutuhan didasarkan atas perbaikan program
studi terdahulu dengan memperhatikan kondisi eksisting (dan kondisi ideal. Terdapat beberapa keluhan mahasiswa
terhadap program studi ini.| Keluhan ini menunjukkan ketidakpuasan mahasiswa. Lembaga ini hendaknya mampu
mengetahui dan memenuhi keinginan mahasiswa agar dapat bertahan-di-pasar bisnis jasa pendidikan.

Penelitian ini bertujuan untuk memperbaiki kualitas jasa pendidikan program studi Creative Multimedia
Professional menggunakan integrasi Education Quality dan Model Kano dengan mencari atribut kebutuhan pelanggan
terhadap jasa pendidikan program studi Creative Multimedia Professional. Penelitian ini dilakukan dengan
mengidentifikasi 21 atribut kebutuhan mahasiswa pendidikan program studi Creative Multimedia Professional.
Selanjutnya akan ditentukan atribut kebutuhan yang diprioritaskan untuk perbaikan| pendidikan program studi.
Berdasarkan hasil pengolahan data pada kuesioner Education Quality diperoleh bahwa dari 21 atribut kebutuhan
terdapat 13 atribut kuat dimana atribut tersebut sudah sesuai dengan harapan mahasiswa sehingga atribut tersebut perlu
dipertahankan kinerjanya. Kemudian terdapat delapan atribut lemah dimana atribut tersebut belum memenuhi harapan
mahasiswa sehingga perlu ditingkatkan performansinya. Rekomendasi diperoleh berdasarkan hasil pengolahan data
serta analisis yang melibatkan data mahasiswa, calon mahasiswa, alumni dan data lainnya.

Rekomendasi berisi atribut kebutuhanI pendidikan progran{ studi Creative Multimedia Professional yang
diprioritaskan untuk ditingkatkan sebagai true customer needs yaitu lembaga pendidikan menyediakan akses internet
yang memadai untuk mengakses pusat informasi seperi buku, jurnal, software, lembaga pendidikan menyediakan
komputer yang mutakhir, staf akademik cepat dalam memberikan pelayanan, Kurikulum lembaga pendidikan
memenuhi kebutuhan pembelajaran mahasiswa, maha5|swa mengetahm proses penllalan prestasi, lembaga pendidikan
menyediakan program ekstrakurlkuler o !

Kata kunci : atribut kebutuhan, perbaikan produk, integrasi education quality dan model kano, true customer needs

Abstract - -

Creative Multimedia Professional-is a program that result graduates who have skills in presentation more
interactive communication through multimedia applications and computer animation, so that graduates can develop
themselves to take part in a creative field in a professional multimedia. Telkom Professional Certification Center
(TPCC) will expand the target because students always decreases from year to year and target has never achieved.
The identification needs of improvement program is based on existing conditions and ideal conditions. There are
several complaints against the student's program. This complaint shows the dissatisfaction of students. These
institutions must be able to know and meet the wishes of the students in order to survive in the business market of
educational services .

This study aims to improve the quality of education services Creative Multimedia Professional courses using
integration Education Quality and Kano Model by looking for attributes of customer needs for education services
Creative Multimedia Professional courses. This study was conducted to identify 21 attributes of education students
need courses Creative Multimedia Professional. Next will be determined attributes need to be prioritized in the
education improvement. Based on the data processing and the questionnaire Education Quality found that of the 21
attributes of necessity, there were 13 powerful attributes where such attributes are in accordance with the expectations
of students so these attributes need to be maintained performance. There are eight attributes of
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weakness where those attributes have not met the expectations of students that need to improve its performance.
Recommendation obtained based on the data processing and analysis of data involving students, prospective
students, alumna and other data.

Recommendations contain attributes of the educational needs courses Creative Multimedia Professional
prioritized to be improved as a true customer needs that educational institutions provide such as internet access that
is sufficient to access the information center are like books, journals, software, educational institutions providing
computers are up to date, academic staff quickly in providing services, curriculum educational institutions meet the
learning needs of students), the students know the process of performance appraisal, educational institutions
providing courses extracurricular curriculum of educational institutions relevant to the competence of the industry,
the implementation of teaching and learning in accordance with the schedule, learning outcomes provide the ease in
getting a job after graduation.

Keywords: needs atribute, product improvement, integration of education quality and kano model,true customer
needs.

1. Pendahuluan
Indonesia akan menghadapi Masyarakat-Ekonomi Asean (MEA) di mana terjadi liberalisasi dalam berbagai

sektor dan ICT (Information Communication Technology) termasuk di dalamnya. Para pelaku ICT dikabarkan mulai
resah dengan kebijakan regional ASEAN tersebut. Menurut ketua asosiasi peranti lunak telematika Indonesia
(Aspiluki), Djarot Subiantoro (2015) kebijakan ini akan mengurangi daya saing produk dan SDM lokal. Dalam era
penerapan MEA akhir tahun| nanti, menurut Menteri Tenaga Kerja, M. Hanif Dhakiri (2015) lulusan pelajar maupun
perguruan tinggi dituntut melengkapl d|r| dengan sertifikasi kompeten5| kerja agar mampu bersaing dengan pekerja dari
Negara ASEAN lainnya. : .

Berdasarkan data yang dimiliki oleh Badan Nasional Sertifikasi Profesi pada tahun 2015 terdapat jumlah
lembaga sertfikat profesi sebanyak 166 lembaga salah satunya yaitu Telkom Profesional Certification Centre (TPCC).
Telkom Profesional Certification Centre (TPCC) merupakan salah satu lembaga bidang sertifikasi profesi bidang
teknologi informasi sejak 4 September 2012. Lembaga pendidikan profesi ini meluncurkan program Certified
Competency Development and Professional. (CCDP) program dirancang untuk sebagai solusi atas kesenjangan
kompetensi tenaga kerja saat ini dan pada masa yang akan datang. Progam ini sangat revolusioner karena difokuskan
memenuhi kebutuhan dan Kketerampilan yang memadai dan dipersyaratkan sebagai professional dalam waktu yang
relatif singkat. Kemudian menyediakan tenaga ahli yang memiliki pemahaman yang baik dalam aspek-aspek teoritis
maupun kemampuan kerterampilan praktis yang nyata dibidang industry telecommunication, internet, dan creative
(Multimedia, Edutainment/ Entertainment), atau saat ini lebih dikenal sebagai TIME industry.

Saat ini program Certified Competenc;ll Development and Plrofessional (CCDP)| memiliki beberapa program
yaitu Application Development Professional, Web Development Professional,Graphic Design Professional, Creative
Multimedia Professional, Network Administration Professional, 1T Accounting Professional, Cyber Secretary
Professional. Menurut hasil wanwancara dengan Budhi Yogaswara selaku pegawai tetap dari Telkom Professional
Certification Center (TPCC) mengatakan bahwa program tersebut ditargetkan untuk kalangan Sekolah Menengah Atas
(SMA) dan Sekolah Menengah Kejuruan (SMK) . -

Penelitian ini difokuskan pada program studi Creative Multimedia Professional (CMP) karena peluang kerja
pada program studi ini salah satunya menjadi Multimedia Animator. Menurut animator Witnando (2010), tenaga animator
Indonesia dapat mendukung pengembangan animasi sehingga memberikan nilai ekonomi bagi swasta, negara juga
diuntungkan saat animasi laku di pasaran. Creative Multimedia Professional, merupakan program studi yang
mengahasilkan lulusan yang memiliki keterampilan dalam penyajian komunikasi yang lebih interaktif melalui aplikasi
multimedia dan animasi computer, sehingga lulusan-dapat mengembangkan dirinya untuk berkiprah di bidang kreatif
multimedia secara professional. Program studi ini memiliki peluang kerja sebagai multimedia animator, multimedia
designer, video editor, movie editor, cartoon maker, 3D model maker, scriptwriter, flash animator, content creator.
Menurut hasil wawancara dengan Budhi Yogaswara, program studi Creative Multimedia Professional ditargetkan
memperoleh mahasiswa yang baru masuk sebanyak 40 orang, namun hal tersebut selalu sulit tercapai. Berikut ini
jumlah mahasiswa aktif di tahun ajaran 2015/2016.
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Gambar 1. Perkembangan Jumlah Mahasiswa 2012 - 2015
Untuk mengetahui penyebab lebih lanjut dari tidak tercapainya target tersebut maka dilakukan analisis lebih
lanjut. Analisis diawali dengan-mencari-penyebab ketidaksesuaian jumlah-mahasiswa-Program Studi CMP dengan
target yang telah ditentukan menggunakan survei pendahuluan dengan metode kuesioner. Survey pendahuluan
ditujukan kepada 30 responden [8] dengan latar belakang mahasiswa pada Gambar 1.2 grafik presentasi minat
sertifikasi untuk mahasiswa merupakan grafik yang merepresentasikan hasil survey pendahuluan untuk peminatan dari
mahasiswa.
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Berdasarkan hasil survei pendahuluan pada Gambar 1.2 di atas, grafik presentasi minat sertifikasi untuk
mahasiswa dapat disimpulkan bahwa program Creative Multimedia Professional lebih baik ditargetkan untuk
mahasiswa sehingga Telkom PCC dapat. lebih memfokuskan program studi secara tepat sasaran dan sesuai adanya
kebutuhan untuk mengahadapi MEA. Target karakteristik siswa SMA-dan sederajat mahasiswa yang kurang tepat
menjadi penyebab terjadinya penurunan jumlah mahasiswa yang masuk dari tahun ke tahun yang akhirnya tidak
tercapai target jumlah mahasiswa yang masuk dalam 3 tahun terakhir. Sehingga Telkom PCC disarankan untuk
menambah target market ke mahasiswa. Hal tersebut disetujui oleh Tatang sebagai Manager Marketing Telkom PCC
yang akan melakukan penambahan target menjadi kalangan mahasiswa, untuk mengatasi tidak tercapainya jumlah
target mahasiswa yang masuk.

Berdasarkan hal tersebut maka perlu dilakukan analisis mengenai kebutuhan pelayanan dengan target baru untuk
program Creative Multimedia Professional yaitu mahasiswa perguruan tinggi dan siswa sekolah menengah. Perancangan
kebutuhan didasarkan atas perbaikan program studi Creative Multimedia Professional terdahulu. Analisis dimulai dengan
memperhatikan kondisi eksisting dan kondisi ideal program studi Creative Multimedia Professional.
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Tabel 1. Perbandingan Kondisi Program Studi CMP

No Variabel Kondisi Ideal Kondisi Existing Sumber
Lebar bandwith internet 465 Kbps Lebar bf(?g Vlzgh Internet Kemendikbud
Fasilitas (Kinerja ps
komputer —— - - ——

1 ’ Spesifikasi komputer(intel core i7 Spesifikasi komputer - .
.Tikno'og' CPU@2.3 GHz, VGA Nvidia G Force |  (RAM 4GB HDD P,{lzss'i%'r?agl ii';‘r'l’l‘lfr
informasi) GT 630M 2GB, RAM 4GB,HDD 500GB core i3 VGA Informatika

750GB) Nvidia G Force)
kurang melakukan

2 Dosen Melakukan penilaian secara transparan penilaian secara Kemendikbud

transparan

3 Staff Akademik Responsif Kurang responsive Kemendikbud

- ~ Itahun-3 semester -—Ttahun 2 semester Kemendikbud

4 Kurikulum — - -

Praktikum maksimal 3 jam Praktlkrt:]?n?tjam 20 Kemendikbud

5 Masa studi 2-3 semester 4 semester Kemendikbud

6 Standar Tercapainyé S_é'I'U"ruh_Standar_ - _ Sggg:r I;r?mgsltjrr:]ﬂ Disnakertrans

Kompetensi Kerja Kompetensi Kerja.| -~ Ja yang be
terpenuhi
Capaian pembelajaran yang harus Capaian pemb_el_aj_aran
Standar dimiliki oleh lulusan pendidikan tinggi | Y219 narus dimiliki oleh
7 Kompetensi di kp ikuler d 99 lulusan pendidikan Kemendikbud
Lulusan icapai secara kurikuler dan tinggi dicapai secara
ekstrakurikuler / kurikuler

Berdasarkan Tabel I.1 diatas, terlihat adanya perbedaan antara kondisi eksisting dan kondisi yang ideal, hal
tersebut mengindikasikan adanya gap. Kondisi tersebut didapatkan dari observasi yang |dilakukan selama penelitian.
Setelah melakukan pengamatan mengenai kondisi eksisting hal selanjutnya yang dilakukan yaitu survei pendahuluan
mengenai kepuasan layanan program studi. Survei pendahuluan dilakukan menggunakan metode in depth interview.
Yang memberikan responden peluang yang cukup besar untuk memberikan informasi yang luas dan kuesioner terbuka
ini dapat dilakukan minimal kepada 10 respoh‘den [8]. Target responden untuk melakukan survey pendahuluan
penelitian ini adalah mahasiswa program studi Creative Multimedia Professional yang telah menjalani proses perkuliahan
minimal 1 tahun. Berikut adalah___ acuan data keluhan yang terjadi pada program studi Creative Multimedia Professional.

Tabel 2. Data Keluhan Mahasiswa CMP ./

~ Keluhan : Presentase
Fasilitas kurang memadai . 24%
Kurikulum kurang sesuai dengan dunia kerja 22%
Tidak adanya program ekstrakurikuler 15%
Lokasi kurang strategis 2%
Respon pegawai dalam melayani keluhan siswa kurang responsif 17%
Jangka waktu lama 20%

Berdasarkan Tabel 1.2 di atas mengenai data keluhan tersebut melalui survey pendahulaun memiliki nilai
paling tinggi yang terdapat di fasilitas kurang memadai dengan presentase 24%. Dalam tabel tersebut terdapat juga
beberapa keluhan yang lain sehingga memunculkan adanya ketidakpuasan pelanggan. Memuaskan kebutuhan
pelanggan adalah keinginan setiap perusahaan dan faktor penting bagi kelangsungan hidup perusahaan [12]. Salah satu
cara memuaskan pelanggan yaitu mengetahui kebutuhan dan keinginan pelanggan [12]. Oleh karena itu perlu dilakukan
adanya analisa kebutuhan dengan memperhatikan seluruh kebutuhan pelanggan yang belum terpenuhi sebagai langkah
awal dalam memperbaiki dan meningkatkan kualitas jasa pendidikan program studi Creative Multimedia Professional.
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2. Dasar Teori /Material dan Metodologi/perancangan

2.1 Analisis Kebutuhan
Analisis kebutuhan merupakan kegiatan untuk memahami kebutuhan konsumen dan mengkomunikasikannya
kepada pihak yang memberikan layanan secara efektif [11].

Tujuan dari analisis kebutuhan menurut Ulrich dan Eppinger (2006) merupakan sebagai berikut

Meyakinkan bahwa produk telah difokuskan terhadap kebutuhan pelanggan.

Mengidentifikasi kebutuhan pelanggan yang tersembunyi dan tidak diucapkan seperti kebutuhan eksplisit.
Menjadi basis untuk menyusun spesifikasi produk.

Memudahkan pembuatan arsip dari aktivitas identifikasi kebutuhan untuk proses pengembangan produk.
Menjamin tidak ada kebutuhan pelanggan penting yang terlupakan.

Menanamkan pemahaman bersama mengenai kebutuhan pelanggan di antara anggota tim pengembangan.

2.2 Affinity Diagram

oukwhE

Menurut Kawakita [5] Affintiy Diagram adalah-tools yang-digunakan untuk mengatur ide-ide dan data. Affinity
diagram sering digunakan dalam kontekstual sebagai cara untuk mengatur catatan dan wawasan dari wawancara
lapangan. Untuk membuat |affinity diagram dibutuhkan |sekelompok orang, kartu atau notes, dan ruangan fisik.
Langkah-langkahnyaialah sebagai berikut:

Tentukan tema.

Kumpulkan data dan tuliskan kedalam kartu atau notes.

Urutkan kartu-kartu tersebut kedalam kelompok- kelompok yang memiliki hubungan natural.
Buat judul dari kelompok-kelompok tersebut. -

Buat diagram dari kartu-kartu yang sudah dikelompokan.

arwppE

2.3 Education Quality

Educational Quality adalah metode yang merepresentasikan performansi dan kualitas industri jasa pendidikan.
Metode ini merupakan hasil| pengembangan para peneliti dari Metode Education quality yang lebih fokus mengukur
kualitas dan performansi industri jasa pendidikan [3]. Penilaian EDUQUAL digunakan juntuk mengevaluasi kualitas
layanan dengan melihat nilai customer satisfaction(kepuasan pelanggan) terhadap layanan. Ringkasan perhitungan yang
digunakan untuk mengukur nilai kepuasan pelanggan (NKP).

| Tabel I1.2 Formula Nilai Kepuasan Pelanggan |
(Sumber Tan & Pawitra, 2001)
No. | Rumus

1. Gap__z Perceived — Expected

2. NKP = Gap.x Adjustéd Importance

Selisih antara tingkat kenyataan dan tingkat harapan dari setiap atribut kebutuhan akan menghasilkan gap sebagai
kepuasan atau ketidakpuasan dari suatu kualitas [10]. Besarnya nilai kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh nilai tingkat
kepentingan dari masing-masing atribut kebutuhan. Tingkat kepuasan yang telah dikalikan dengan nilai gap disebut
sebagai nilai kepuasan pelanggan (NKP) 'yang akan diklasifikasikan sebagai kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan.
NKP yang bernilai positif akan menjadi atribut kuat, sedangkan NKP yang bernilai negatif akan menjadi atribut lemah.

Expected service merupakan salah satu keinginan atau harapan dari konsumen sebelum menggunakan jasa
tersebut. Tingkat kepuasan pelanggan terhadap aribut kebutuhan pada layanan dipengaruhi oleh adjusted importance
(tingkat kepentingan)dari atribut layanan. Tingkat kepuasan pelanggan akhir disebut nilai kepuasan pelanggan (NKP)
yang akan diklasifikasikan menjadi bagian puas dan tidak puas pelanggan terhadap suatu layanan.Jika NKP bernilai
positif, maka atribut kebutuhan adalah atribut kuat, dan jika bernilai negatif, maka atribut kebutuhan adalah atribut
lemah.

Terdapat tujuh dimensi relevan yang dapat mengukur kualitas layanan pendidikan program profesi yaitu Learning
Outcomes, Responsiveness, Academics facillities, Academics, dan Industry Interaction,Curricullum,Non academic
process.
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2.4 Model Kano

Model Kano merupakan salah satu model yang popular untuk mengategorikan atribut pada produk atau jasa
berdasarkan tingkat kepuasan yang dihasilkan dari setiap atribut [1]. Pemahaman mengenai kebutuhan dan harapan
pelanggan adalah prasyarat untuk mencapai kepuasan pelanggan [1]. Tidak semua atribut layanan yang diberikan oleh
perusahaan dapat memberikan kepuasan bagi pelanggan. Model Kano dapat mengelompokkan atribut kebutuhan
pelanggan ke dalam enam kategori, yaitu must be, one dimensional, attractive, indifferent, reverse, dan questionable.

2.5 Integrasi EDUQUAL dan Kano

Integrasi dari EDUQUAL dan Kano dilakukan untuk menutupi kelemahan dari metode tersebut yaitu:

1. EDUQUAL menghasilkan nilai tingkat kepuasan atribut kebutuhan dan Kano mengklasifikasikan atribut

kebutuhan.

2. Model Kano dapat membantu untuk menunjukan persoalan inovasi yang berlawanan dengan EDUQUAL

karena atribut attractive merupakan pusat dari kesenagan konsumen yang merupakan salah satu area dimana
usaha untuk melakukan pengembangan yang harus disasar. B

3. EDUQUAL dan model Kano akan menjadi-lebih baik dalam menggolongkan atribut performansi suatu barang

atau jasa dengan kepuasan pelanggan serta customer need.

EDUQUAL dan Kano berperan untuk mengidentifikasi True Costumer Needs. EDUQUAL melakukan identifikasi
berdasarkan NKP dari setiap| atribut dan Kano melakukan identifikasi berdasarkan kategori Must-be, One-Dimensional,
Indifferent, Attractive, Reverse dan Questionable dari setiap| atribut. Kemudian atribut ini akan dipadukan sehingga akan
diketahui atribut mana yang perlu dikembangkan, dipertahankan atau dihilangkan.

2.6 Metodologi Penelitian

N

Voice Of Customer

Dimensi Fd\nr;linn Quality
Academic Facilities
Responsiveness Curriculum
Learning Outcomes
Academics Industry
Interaction Non
Academic Process

MnanJk:nn
¥

qumviJﬂ Quality

Nilai Kepuasan Pelanggan Functional dan dysfunctional

Dimeri Kano |

| |
| I ! Must be
| One Dimensional
A Atrractive
' _Atrib® Kuat 3 p Indifferent
\ i - -

Reverse
Questionable

Atribut Lemah he&alegori Attractive,
Must be, One dimensional Atribut
Kuat berkategori

. Attractive e

Gambar 3. Model Konseptual

Kebutuhan yang telah didapatkan melalui Voice Of Customer akan dikelompokan ke dalam dimensi
Education Quality yaitu learning outcomes, responsiveness, academics facillities, academics, industry Interaction dan
curricullum, non Academic Process. Dalam penelitian ini menggunakan 2 jenis kuesioner yaitu kuesioner Education
quality dan Kuesioner Model Kano. Pada Kuesioner Education quality akan dihasilkan nilai kepuasan pelanggan (NKP)
sehingga akan diketahui juga atribut yang mempunyai kategori kuat dan kategori lemah. Atribut yang memiliki atribut
kuat memiliki nilai postif,lalu atribut kebutuhan yang termasuk ke dalam kategori lemah yaitu atribut yang memiliki nilai
negatif.

Pada kuesioner Model Kano, pernyataan dalam kuesioner dibuat dengan pernyataan functional dan
dysfunctional. Hasil dari kuesioner pada Model Kano adalah atribut kebutuhan yang diklasifikasikan berdasarkan dimensi
Kano yaitu must-be, one-dimensional, attractive, indifferent, reverse, dan questionable. Pada akhir penelitian
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akan dihasilkan true customer needs, yaitu atribut kebutuhan lemah berkategori must-be, one-dimensional, dan
attractive serta atribut kebutuhan kuat berkategori attractive.

3. Pembahasan

3.1. Identifikasi atribut kebutuhan

Identifikasi atribut kebutuhan dilakukan untuk memperoleh kebutuhan layanan jasa pendidikan Creative
Multimedia Professional agar sesuai dengan keinginan dari mahasiswa sehingga atribut kebutuhan ini dapat dijadikan
dasar untuk dikembangkan dan ditingkatkan. Peningkatan atribut kebutuhan dilakukan untuk perbaikan jasa layanan

program studi Creative Multimedia Professional.

berdasarkan dimensi EDUQUAL.

Identifikasi atribut kebutuhan dilakukan dengan cara VoC

VoC dilakukan dengan cara wawancara in depth interview terhadap setiap responden. In depth interview
bersifat personal, langsung dan tidak terstruktur sehingga responden dapat mengungkapkan perasaan, motivasi, sikap
atau keyakinan tentang topik yang dibahas [4].

Kriteria responden yang dilibatkan dalam VoC yaitu

1. Mahasiswa Creative Multimedia Professional. _

2. Ahli penyelenggara bidang pendidikan. :
3. Mahasiswa yang mengetahui Telkom PCC dan bermmat untuk melakukan sertifikasi di bidang multimedia

Tabel 3. Atribut Kebutuhan

No | Dimensi Atribut Sumber
Lembaga pendidikan menyediakan komputer yang up to date Jain dkk, 2012 dan VoC
Academic Lembaga pendidikan mgnyediakgn aksgs interpét yang memadai _
1 Facilities untuk mengakses pusat informasi seperi buku,jurnal,software Jain dkk, 2012 dan VoC
Ruangan kelas dilengkapi dengan peralatan yang memadai seperti
proyektor, papan tulis, pendingin udara, kursi dan meja kuliah Jain dkk, 2012 dan VoC
Lembaga pendidikan menyelenggarakan kegiatan magang Jain dkk, 2012 dan VoC
2 Industry Lembaga pendidikan menyediakan instruktur ahli dari kalangan
Interaction praktisi multimedia Jain dkk, 2012 dan VoC
Lembaga pendidikan menyelenggarakan kegiatan seminar Jain dkk, 2012 dan VoC
Kurikulum lembaga pendidikan relevan dengan kompetensi
industri Jain dkk, 2012 dan VoC
3 Curriculum Sistem kurikulum lembaga pendidikan yang terstruktur Jain dkk, 2012 dan VoC

Kurikulum lembaga pendidikan memenuhi kebutuhan
pembelajaran mahasiswa

Jain dkk, 2012 dan VoC

4 | Responsiveness

Staff akademik cepat dalam memberikan pelayanan

Narang dkk, 2012 dan VoC

Staff akademik membantu menyelesaikan masalah akademik
mahasiswa

Narang dkk, 2012 dan VoC

Infor"masi yang berhubungan dengan pengumuman kegiatan
belajar mengajar disampaikan dengan-fengkap dan jelas

Narang dkk, 2012 dan
VoC

Mahasiswa mengetahui proses penilaian prestasi

Narang dkk, 2012 dan VoC

Hasil pembelajaran menigkatkan keterampilan penyelesaian

Process

Lembaga pendidikan menyediakan proses administrasi yang teratur
(contoh: registrasi mata kuliah, registrasi pembimbing, registrasi
sidang)

5 Learning masalah Narang dkk, 2012 dan VoC
Outcomes Hasil pembelajaran memberikan kemudahan dalam mendapatkan
pekerjaan setelah lulus Narang dkk, 2012 dan VoC
' Narang dkk, 2012 dan

Pelaksanaan belajar mengajar sesuai dengan jadwal VoC

6 Academics _ o _ _ Narang dkk, 2012 dan
Proses belajar dapat diikuti dengan baik oleh mahasiswa VoC
Lembaga pendidikan menyediakan konsultasi masalah | Narang dkk, 2012 dan
pembelajaran VoC
Lembaga pendidikan menyediakan program ekstrakulikuler Jain dkk, 2012 dan VoC

7 Non Academic | Lembaga pendidikan menyediakan konsultasi dan informasi karir Jain dkk, 2012 dan VoC

Jain dkk, 2012 dan VoC
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3.2 Pengolahan Kuesioner Education Quality

Pengolahan dilakukan pada data kuesioner education quality dengan perhitungan nilai gap atau selisih nilai antara
tingkat harapan dan tingkat kenyataan yang dirasakan oleh mahasiswa, calon mahasiswa, dan perhitungan nilai
kepuasan pelanggan (NKP). Penentuan nilai gap dan NKP dimulai dengan mencari nilai rataan dari hasil kuesioner
pada setiap indikator yang terdapat pada kuesioner tingkat kepentingan, harapan dan kenyataan. Lalu dicari selisih
antara nilai rataan rataan pada hasil kuesioner tingkat harapan dengan nilai rataan tingkat kenyataan pada kuesioner. Nilai
selisih tersebut dapat dikatakan gap, lalu akan dilakukan perkalian dengan nilai rataan pada hasil kuesioner tingkat
kepentingan, sehingga akan diperoleh nilai NKP dengan nilai NKP positif atau negatif.

Atribut negatif menandakan bahwa atribut tersebut masih dibawa harapan dan perlu ditingkatkan lebih lanjut. Jika
atribut kebutuhan bernilai positif maka atribut telah memenuhi atau melebihi harapan pelanggan sehingga perlu
dipertahankan. Terdapat 13 atribut kuat dan delapan atribut lemah.

3.3 Pengolahan Kuesioner Model Kano

Data kuesioner Model Kano diawali dengan mengelompokkan atribut kebutuhan ke dalam kategori Kano dengan
menggunakan formula Blauth yang akan menunjukan cara untuk melakukan Kklasifikasi atribut Kano dari setiap
responden, sehingga dapat diperoleh kategori dari semua atribut kebutuhan. Klasifikasi-berdasarkan jawaban responden
dari pernyataan functional dan dysfunctional. Atribut kebutuhan- dlkelompokan menjadi enam kategori Kano yaitu must-
be (M), one dimensional (O), indifferent (1), reverse (R), dan questionable (Q)

Tabel 5. Evaluasi Model Kano
Sumber : Tan dan Pawitra (2001)

Dysfunctional

Customer need Like Must-be Neutral Live with Dislike
Functional Like Q A A A 0
Must-be R | | | M
Neutral R | | | M
Live with R | | | M
Dislike R R R R Q

Notes: A = attractive, O = one-dimensional, M = mustbe, Q = questionable, R = reverse, | = indifferent

Dengan menggunakan tabel evaluasi kano, dapat diketahui apakah atribut kebutuhan termasuk ke dalam kategori
must be, attractive, one dimensional, indifferent, questionable, atau reverse. Kemudian, dalam menentukan kategori Kano
untuk setiap atribut kebutuha|n digunakan BIauth’F Formula [9] dimanai |

1. Jika jumlah nilai (one/dimensional + attractive + must be) > jumlah nilai (indiferent + reverse + questionable)
maka penentuan kategorl Kano diperoleh darl nilai yang palmg maksimum diantara, (one dimensional, attractive,
must be).

2. Jika jumlah nilai (one dlmensmnal + attractlve + must be) < Jumlah nilai (|nd|fferent + reverse + questionable)
maka penentuan kategorl Kano diperoleh dari. n|Ia| ‘yang paling maksimum dlantara (indifferent, reverse ,
questionable).

3. Jika jumlah nilai (one dimensional + attractive + must be) = jumlah nilai (|nd|fferent + reverse + questionable)
maka kategori Kano dlperoleh dari nilai yang paling maksimum diantara semua kategori Kano yaitu (one
dimensional, attractive,must be dan indifferent, reverse , questionable). '

Berdasarkan hasil klasifikasi atribut-kebutuhan pelanggan menggunakan model Kano, diperoleh enam atribut yang

termasuk ke dalam kategori must be, tlgabelas atrlbut yang termasuk ke dalam kategori one dimensional, dan dua atribut
termasuk dalam kategori attractive.

3.4 Pengolahan Integrasi Education quality dan Kano

Tahap ini adalah tahap integrasi antara hasil pengolahan data kuesioner education quality dengan hasil
pengolahan data kuesioner Model Kano. Lalu hasil pengolahan kuesioner education quality diperoleh nilai
kepuasan pelanggan (NKP) untuk masing-masing atribut kebutuhan dimana atribut lemah sebanyak delapan atribut
dan 13 atribut kuat. Pada hasil kuesioner model Kano, seluruh atribut dikelompokan pada enam kategori kano.
Atribut kuat yang berkategori attractive harus ditingkatkan karena akan menjadi atribut kunci dalam berkompetisi
[8]. Kemudian atribut yang memiliki kategori must be hanya perlu dipertahankan. Atribut lemah dengan kategori
must be, one dimensional, dan attractive akan ditingkatkan untuk memenuhi kepuasan pelanggan. Atribut yang
yang perlu ditingkatkan ini adalah true customer needs.
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Tabel 6. True Customer Needs

KATEGORI
NO | Kode True Customer needs NKP KANO

Lembaga pendidikan menyediakan akses internet yang memadai untuk

1 AF2 | mengakses pusat informasi seperi buku,jurnal,software -2,9 0

2 AF1 | Lembaga pendidikan menyediakan komputer yang up to date -2,7 0

3 RE1 | Staff akademik cepat dalam memberikan pelayanan -2,0 M
Kurikulum lembaga pendidikan memenuhi kebutuhan pembelajaran

4 CC3 | mahasiswa (contoh : konten pembelajaran, masa studi) -1,6 0

5 RE4 | Mahasiswa mengetahui proses penilaian prestasi -1,6 0

6 NAL | Lembaga pendidikan menyediakan program ekstrakulikuler | -15 0

7 CC1l | Kurikulum lembaga pendidikan relevéh'dengah kompetensi industri -0,9 A

8 AC1 | Pelaksanaan belajar mengajar sesuai dengan jadwal -0,3 @]
Hasil pembelajaran memberikan kemudahan dalam mendapatkan

9 LO2 | pekerjaansetelah lulus- — . —— — 1 02 A

4. Kesimpulan \

1. Berdasarkan penelitian, terdapat 21 atribut kebutuhan terhadap jasa pendidikan Telkom PCC program studi
creative multimedia professional dengan menggunakan education quality yaitu Learning Outcomes,
Responsiveness, Academics facillities, Academics, dan Industry Interaction,Curricullum,Non academic
process.

2. Berdasarkan hasil pengolahan data kuesioner education quality dan Model Kano terdapat delapan atribut
kebutuhan yang belum memenuhi kepuasan mahasiswa dan 13 atribut sudah memenuhi kepuasan mahasiswa
Telkom PCC program studi creative multlmedla professional

3. Berdasarkan hasil Klasifikasi atribut kebutuhan dengan menggunakan Model Kano diperoleh enam atribut
kebutuhan yang termasuk kategori must be, tigabelas atribut kebutuhan yang termasuk kategori one dimensional,
dua atribut kebutuhan yang termasuk kategori attractive. |

4. Berdasarkan hasil pengolahan dengan menggunakan integrasi education quallty dan Model Kano, diperoleh
sembilan atribut kebutuhan yang diprioritaskan sebagai true customer needs program studi creative multimedia
professional yaitu lembaga pendidikan| menyediakan akses|internet yang memadai untuk mengakses pusat
informasi seperi buku,jurnal,software, I-embaga pendidikan menyediakan komputer yang up to date, staf
akademik cepat dalam memberikan pelayanan, Kurikulum lembaga pendidikan memenuhi kebutuhan
pembelajaran mahasiswa (contoh : konten pembelajaran, masa studi), mahasiswa mengetahui proses penilaian
prestasi, lembaga pendldlkan menyediakan program ekstrakulikuler, kurikulum lembaga pendidikan relevan
dengan kompetensi industri, pelaksanaan belajar mengajar sesuai dengan jadwal, hasil pembelajaran
memberikan kemudahan dalam mendapatkan pekerjaan setelah lulus.
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