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Diagram matriks, menyerupai rumah yang
digunakan untuk menentukan hubungan antara
keinginan  konsumen dan  perusahaan/
kemampuan produk.
Suatu alat kualitas yang digunakan untuk
menerjemahkan kebutuhan pelanggan ke
dalam karakteristik dan features dari produk
(barang dan/atau jasa). Seringkali mencakup
pula bagaimana melihat pesaing menawarkan
karakteristik dan features dari produk yang
sama itu.
Kualitas Pelayanan; Salah satu metode untuk
mengukur kepuasa pelanggan.
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yang terbagi menjadi empat buah kuadran
berdasarkan hasil pengukuran
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melambangkan proses mencari tahu apa yang
sebenarnya diinginkan atau diharapkan oleh

konsumen mengenai suatu produk.

Xiii

https://lib.mercubuana.ac.id



Tabel 2.1
Tabel 2.2
Tabel 2.3
Tabel 2.4
Tabel 2.5
Tabel 2.6
Tabel 2.7
Tabel 3.1
Tabel 3.2
Tabel 3.3
Tabel 4.1
Tabel 4.2
Tabel 4.3
Tabel 4.4
Tabel 4.5
Tabel 4.6
Tabel 4.7
Tabel 4.8
Tabel 4.9
Tabel 4.10
Tabel 4.11
Tabel 4.12
Tabel 4.13
Tabel 4.14
Tabel 4.15
Tabel 4.16
Tabel 4.17

DAFTAR TABEL

Customer di Perguruan Tinggi (Quinn ef al, 2014).................
Improvement ratio (Cohen, 1995)............ccoiiiiiiiiiiiiiii,
Sales Point (Cohen, 1995).......coiiiiiiiii e,
Simbol dan Nilai Matrik Interaksi..................cooiiin
Simbol Interaksi Parameter Interaksi................c.ooveeviinenn.n.
Matriks penelitian sebelumnya... ..........cc.veevesee v v e e e e,
State Of The AFt... ... ccovii oot it ettt e et e et e e e
Variabel dan Indikator Penelitian ....................coa
Daftar Pertanyaan Dalam Kuesioner .................c.oeeeiiiinnnn.
Data Mahasiswa Aktif TA. Ganjil 2016/2017.......................
Hasil Uji Validitas Harapan................cooooiiiiiiiin.
Hasil Uji Validitas Persepsi..........coocveiiiiiiiiiiiiiiiiiiniinnnn
Hasil Uji Reliabilitas Harapan.................ccoooiiiiiiiiiiininn.
Hasil Uji Reliabilitas Persepsi.........ccooiviiiiiiiiiiiiiiaiinnnn.
Nilai Rata-Rata Atribut Persepsi (X)........ocoviviiiiiiiiiininnnen
Nilai Rata-Rata Atribut Harapan (Y)........cooeiiiiiiiiiinnn.
Nilai Gap/Kesenjangan antara Persepsi dan Harapan..............
Nilai Rata-Rata Keseluruhan Tingkat Persepsi dan Harapan.....
Daftar Atribut di Kuadran A (Concentrate Here)...................

Derajat Kinerja Relatif Pelayanan Akademik Program MM UB..
Nilai Target Pelayanan Akademik Program MM UB...............
Rasio Perbaikan Pelayanan Akademik Program MM UB.........
Persepsi Sales Point Pelayanan Akademik Program MM UB.....
Bobot Atribut Pelayanan Akademik Program MM UB............
Normalisasi Bobot Atribut Jasa Pelayanan Akademik .............

X1V

https://lib.mercubuana.ac.id



Tabel 4.18
Tabel 4.19
Tabel 4.20
Tabel 4.21
Tabel 4.22
Tabel 4.23
Tabel 4.24
Tabel 5.1

Tabel 5.2

Benchmarking Kualitas Pelayanan Akademik Program MM...... 71
Technical ReSPONSES.........c.ouuuuiiie i aii i eaee s 72
Interaksi Keinginan Konsumen dengan Parameter Teknik........ 73
Nilai Parameter Teknik.............ooooiiii 74
Kepentingan Relatif Parameter Teknik............................... 75
Prioritas Kepentingan Relatif Parameter Teknik.................... 76
Daftar Target untuk Technical Response....................co.eee. 78
Rata-rata Gap Dimensi Kualitas.....................oooiiiiiin 82
Daftar Technical Response dan Target Perbaikan.................. 86
XV

https://lib.mercubuana.ac.id



Gambar 1.1
Gambar 2.1
Gambar 2.2
Gambar 2.3
Gambar 2.4
Gambar 2.5

Gambar 3.1.

Gambar 4.1
Gambar 4.2
Gambar 4.2
Gambar 5.1

DAFTAR GAMBAR

Data Penerimaan Mahasiswa Baru Program MM UB........ 3

Theorotical Model (Helgesen, 2008).................cc.cu... 11
Pembagian Kuadran Importance Performance Analysis ... 13
Matriks House of Quality.............cccoviiiiiiiiiiiinnnnn... 18
The House of QUality..........cccovveiiiiiiiiiiiiiiiniinninn, 19
Kerangka BerpiKir............ooooiiiiiiiiiiiiii 34
Langkah-langkah penelitian........................c 48
Diagram Kartesius/ Analisis IPA .................cooiiini. 60
Interaksi Antara Parameter Teknik............................. 77
Matriks House of Quality...........c.ccoooiiiiiiiiiiiiiiininan 81
Skema Implikasi Industri Pada Program MM UB ............ 93

XVvi

https://lib.mercubuana.ac.id



Lampiran 1.
Lampiran 2.
Lampiran 3.
Lampiran 4.
Lampiran 5.
Lampiran 6.

Lampiran 7.

DAFTAR LAMPIRAN

Notulen Rapat Pertemuan Mahasiswa Program MM ...........
Kuesioner Tingkat Kepentingan dan Persepsi Mahasiswa.....
Wawancara Dengan Manajemen ................c.cooevveneennn...
Wawancara Benchmarking dengan Program MM SBM-ITB..
Wawancara Benchmarking dengan Program MM-UMB .......
Tabulasi Data Harapan Mahasiswa MM UB .....................
Tabulasi Data Persepsi Mahasiswa MM UB .....................

Xvii

https://lib.mercubuana.ac.id

103
107
116
119
122





