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Analisis Pengendalian Kualitas Menggunakan Metode Servqual-Six Sigma 

(DMAI) dengan Peta Kendali T2 Hotelling 

(Studi Kasus: Pelayanan Pendidikan di Prodi Matematika UIN Sunan 

Kalijaga selama Pandemi Covid-19 pada 30 Agustus 2021-8 September 2021) 

Oleh: Ratih Nur Fatimah (17106010015) 

ABSTRAK 

 Pandemi Covid-19 membuat pemerintah menetapkan berbagai kebijakan 

untuk memutus rantai penyebaran Covid-19 di Indonesia. Adanya Covid-19 di 

Indonesia berdampak besar khususnya di sektor pendidikan. Pengukuran kualitas 

pelayanan memiliki peranan penting dalam meningkatkan dan mengevaluasi 

kinerja dari suatu proses pelayanan. Mengukur kualitas pelayanan (jasa) tidak 

semudah mengukur kualitas barang, karena penilaian jasa bersifat subjektif. Maka 

digunakan dimensi Servqual sebagai alat untuk mengukur kinerja pelayanan. 

Penelitian ini bertujuan menerapkan integrasi dari metode Servqual dan Six Sigma 

dengan pengendalian proses menggunakan peta kendali T2 Hotelling pada 

peningkatkan kualitas pelayanan pendidikan prodi Matematika UIN Sunan Kalijaga 

selama pandemi Covid-19. Penelitian ini menggunakan data primer, melalui 

kuesioner google form yang diambil pada tanggal 30 Agustus 2021 – 8 September 

2021 dengan total sampel adalah 128. Hasil analisis yang diperoleh menunjukkan 

bahwa dari 20 variabel terdapat 10 variabel proses pelayanan yang perlu mendapat 

prioritas perbaikan. Kinerja proses pelayanan pendidikan berdasarkan dimensi 

Servqual dari urutan ketidaksesuaian tertinggi hingga terendah yaitu dimensi 

Reliability, Tangible, Emphaty, Assurance dan Responsiveness masing – masing 

terletak pada nilai sigma 2,706; 2,865; 2,907; 3,049 dan 3,052 menunjukkan bahwa 

persentase DPMO dalam proses pelayanan pendidikan sebesar 11,4%, 8,61%, 

7,97%, 6,07% dan 6,03% jasa yang tidak sesuai.  

Kata Kunci: Covid-19, Peta Kendali T2 Hotelling, Servqual, Six Sigma 
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Analysis of Quality Control Using the Servqual-Six Sigma (DMAI) Method 

with T2 Hotelling Control Chart 

(Case Study: Education Services at the Mathematics Study Program of UIN 

Sunan Kalijaga during the Covid-19 Pandemic on 30 August 2021- 

8 September 2021) 

By: Ratih Nur Fatimah (17106010015) 

ABSTRACT 

The Covid-19 pandemic has made the government set various policies to 

break the chain of the spread of Covid-19 in Indonesia. The existence of Covid-19 

in Indonesia has had a major impact, especially in the education sector. 

Measurement of service quality has an important role in improving and evaluating 

the performance of a service process. Measuring the quality of services is not as 

easy as measuring the quality of product, because the assessment of services is 

subjective. Therefore, the Servqual dimension is used as a tool to measure service 

performance. This study aims to implement the integration of the Servqual and Six 

Sigma methods with process control using the T2 Hotelling control chart to improve 

the quality of education services for the Mathematics study program of UIN Sunan 

Kalijaga during the Covid-19 pandemic. This study uses primary data, through a 

google form taken on August 30, 2021 - September 8, 2021 with a total sample of 

128. The results of the analysis obtained show that of the 20 variables there are 10 

service process variables that need to be prioritized for improvement. The 

performance of the education service process is based on the Servqual dimension 

from the order of the highest to the lowest discrepancy, namely the dimensions of 

Reliability, Tangible, Empathy, Assurance and Responsiveness are located at sigma 

value of 2.706; 2,865; 2,907; 3,049 and 3,052 indicate that the percentage of DPMO 

in the education service process is 11.4%, 8.61%, 7.97%, 6.07% and 6.03% of 

services that are not appropriate. 

Keywords: Covid-19, Servqual, Six Sigma, T2 Hotelling Control Chart 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Covid-19 pertama kali ditemukan di Wuhan, Tiongkok pada bulan 

Desember 2019. Covid-19 adalah penyakit menular yang disebabkan oleh jenis 

coronavirus atau severe acute respiratory syndrome coronavirus 2 (SARS-Cov-2) 

yang menyerang sistem pernapasan. Virus Corona dapat menyebabkan gangguan 

ringan pada sistem pernapasan, infeksi paru-paru yang berat, hingga kematian. 

Virus ini dapat menyerang pada semua manusia, mulai dari lansia, orang dewasa, 

anak-anak dan bayi, sampai pada ibu hamil dan ibu menyusui (Pittara, 2022). 

Pandemi Covid-19 melanda dunia, dan Indonesia termasuk didalamnya. 

Indonesia berjuang melawan Covid-19 dengan memberlakukan berbagai kebijakan 

untuk mencegah virus Corona semakin meluas (Muhyiddin, 2020). Adanya virus 

Covid-19 di Indonesia berdampak pada semua sektor, termasuk di antaranya sektor 

pendidikan. Menurut surat edaran Mendikbud tentang pelaksanaan pendidikan 

dalam masa darurat Covid-19 bahwa sejak bulan Maret 2020, semua proses belajar 

dan pertemuan dilakukan melalui pembelajaran daring atau jarak jauh. Hal tersebut 

bertujuan untuk memutus rantai penyebaran Covid-19 di Indonesia terutama 

melalui cluster pendidikan. Kondisi persaingan yang semakin ketat dan mengingat 

pandemi Covid-19 menjadikan perguruan tinggi untuk terus memacu dirinya 

beradaptasi dan berinovasi terhadap perubahan lingkungan agar tetap survive dan 

eksis dalam perjalanan pengembangan jasa pendidikan. 

Menurut Chairiyaton et. al. (2020) bahwa untuk meningkatkan kualitas 

pengembangan jasa pendidikan, upaya yang harus dilakukan perguruan tinggi 

diantaranya adalah mengamati dan mensiasati bagaimana caranya agar semua 

mahasiswa tetap mendapatkan haknya atas pendidikan, tidak mengurangi 

kenyamanan serta masalah dalam proses pembelajaran, tetap mempertahankan 

prestasi akademik seiring kemajuan pesaingan dan meningkatkan kualitas jasa 

secara berkelanjutan dalam memenuhi kebutuhan pelanggan calon mahasiswa.
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Setiap perguruan tinggi sebagai penyedia jasa pendidikan perlu untuk 

memikirkan tentang kepuasan mahasiswa ditambah dengan keterbatasan pelayanan 

pendidikan dimasa pandemi Covid-19. Hal ini sangat penting mengingat 

mahasiswa adalah salah satu elemen utama perguruan tinggi. Di samping itu juga 

perguruan tinggi adalah jenjang tertinggi dalam sistem pendidikan nasional yang 

diharapkan mampu menciptakan SDM unggul yang berdaya saing tinggi di pasaran. 

Salah satu langkah untuk mengetahui sejauh mana kepuasan mahasiswa terhadap 

kualitas pelayanan pendidikan yang telah diberikan adalah dengan mengukur 

kualitas pelayanan tersebut. 

Dari latar belakang masalah diatas dapat menjadi inspirasi untuk mengukur 

tingkat kinerja pelayanan pendidikan sebagai dasar evaluasi dan perbaikan kualitas 

kinerja pelayanan yang diterapkan selama pandemi Covid-19 oleh Prodi 

Matematika, Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga. Analisis yang dapat 

digunakan untuk mengukur keberhasilan tersebut adalah analisis pengendalian 

kualitas statistika. Dalam analisis tersebut dapat dilihat apakah pelayanan 

pendidikan prodi Matematika sudah terkendali secara statistik. 

Menurut Montgomery (2009), pengendalian kualitas adalah aktivitas 

pengendalian proses untuk mengukur ciri-ciri kualitas produk, membandingkannya 

dengan spesifikasi atau persyaratan yang ada dan mengambil tindakan perbaikan 

yang sesuai apabila ada perbedaan antara penampilan yang sebenarnya dengan 

standar yang telah ditetapkan. 

Menurut Parasuraman et.al. (1988) mengukur kinerja pelayanan sudah 

memiliki aturan baku dan sudah banyak digunakan di seluruh dunia yaitu konsep  

Servqual atau Service Quality. Pengukuran kualitas pelayanan dalam metode 

Servqual menggunakan atribut-atribut dari lima dimensi Service Quality, yaitu 

Tangible (bukti fisik), Reliability (keandalan), Responsiveness (daya tanggap), 

Emphaty (empati), Assurance (jaminan). Kelima dimensi inilah yang akan 

digunakan sebagai acuan untuk mengukur kinerja pelayanan pendidikan tentunya 

penilaian yang dilakukan berasal dari sudut pandang pengguna layanan.  

Berdasarkan kelima dimensi Servqual tersebut, akan dibentuk beberapa 

variabel yang masing-masing akan mewakili dimensi-dimensi tersebut. Variabel-
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variabel tersebut yang nantinya akan menjadi tolok ukur kinerja pelayanan 

pendidikan yang dilakukan oleh prodi Matematika UIN Sunan Kalijaga, 

berdasarkan penilaian dari mahasiswa atau pengguna layanan pendidikan di prodi 

tersebut. Oleh karena itu, untuk mengetahui suatu lembaga berkualitas atau tidak, 

ada beberapa metode yang sering digunakan untuk mengukur kualitas layanan 

diantaranya adalah metode Six Sigma. 

Sebelum memulai analisis menggunakan Six Sigma, syarat yang harus 

terpenuhi adalah stabilitas proses. Stabilitas proses dapat dilihat dari peta kendali 

T2 Hotelling. Menurut Montgomery (2009), bagan kendali T2 Hotelling paling 

banyak digunakan dalam pengendalian proses secara multivariat untuk memonitor 

vektor rata-rata proses karena dalam bagan kendali T2 Hotelling menggunakan 

vektor rata-rata dan matriks kovariansi dari sampel. Dengan kata lain, peta kendali 

T2 Hotelling digunakan jika proses yang dimonitoring terdiri dari banyak variabel, 

dimana yang dimonitoring adalah mean dari vektor pada suatu variabel 

pengamatan. 

Menurut Benny (2010), Six Sigma dilihat sebagai seperangkat alat statistik 

yang diadopsi dalam manajemen mutu pembangunan kerangka kerja untuk 

perbaikan proses. Six Sigma merupakan sistem manajemen mutu yang berorientasi 

pada kepuasan konsumen dengan suatu pengukuran target Sigma Quality Level. 

Kerangka analisis yang digunakan dalam analisis ini dikenal dengan DMAIC yaitu 

define, measure, analyze, improve, dan control. Kelima tahapan tersebut, dilakukan 

sebagai usaha dari peningkatan suatu kinerja. Metode ini tujuan untuk selalu 

memperkecil variasi hingga mendekati ke arah sempurna (zero defect). 

Pentingnya peningkatan kualitas pelayanan pendidikan dimasa pandemi 

Covid-19, dalam hal ini pelayanan pendidikan prodi Matematika UIN Sunan 

Kalijaga, maka dengan menggunakan dimensi Servqual penulis tertarik untuk 

melakukan penilaian kinerja di prodi tersebut menggunakan metode Six Sigma 

dengan peta kendali T2 Hotteling, sehingga dapat menentukan variabel indikator 

yang perlu dikembangkan atau ditingkatkan. Dari metode tersebut maka nantinya 

akan didapat beberapa alternatif kebijakan dalam melakukan perbaikan. 
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang permasalahan diatas, perumusan masalah yang 

dapat diangkat pada penelitian ini sebagai berikut: 

1. Bagaimana langkah – langkah analisis pengendalian kualitas menggunakan 

metode Servqual-Six Sigma (DMAI) dengan peta kendali T2 Hotelling? 

2. Bagaimana penerapan metode Servqual-Six Sigma (DMAI) dengan peta 

kendali T2 Hotelling dalam usaha peningkatan kualitas pelayanan 

pendidikan prodi Matematika UIN Sunan Kalijaga dimasa pandemi Covid-

19? 

 

1.3 Batasan Masalah 

Agar pembahasan dalam penelitian ini terfokus pada pemecahan masalah, 

maka diperlukan batasan – batasan pada permasalahan yang ada. Dalam penelitian 

ini, diberikan batasan - batasan sebagai berikut: 

1. Objek penelitian adalah mahasiswa program studi Matematika angkatan 

2017 - 2020 UIN Sunan Kalijaga pada waktu penelitian minimal sudah 

menempuh masa kuliah satu semester dimasa pandemi Covid-19. 

2. Kinerja pelayanan diukur dengan 5 kriteria dari lima dimensi Servqual, 

yaitu Tangible, Reliability, Responsiveness, Emphaty, dan Assurance. 

3. Analisis kualitas pelayanan ditentukan dengan pendekatan metode Six 

Sigma dan penggunaan langkah – langkah DMAIC pada tahap Six Sigma 

hanya sampai pada tahap Improve.  

4. Grafik pengendali yang akan digunakan untuk memonitor kualitas 

pelayanan dalam kasus ini adalah peta kendali multivariat T2 Hotelling. 

5. Kriteria target kepuasan dalam penelitian ini ditentukan oleh penulis yaitu 

mencapai 80% atau skor 4 dari rentang 1-5. 

6. Alat analisis yang digunakan untuk membantu dalam penyajian hasil 

penelitian ini adalah Microsoft Excel dan Software R-studio. 
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1.4 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, adapun tujuan penelitian sebagai 

berikut: 

1. Untuk mengetahui langkah – langkah analisis pengendalian kualitas 

menggunakan metode Servqual-Six Sigma (DMAI) dengan peta kendali T2 

Hotelling. 

2. Menerapkan metode Servqual-Six Sigma (DMAI) dengan peta kendali T2 

Hotelling pada peningkatan kualitas pelayanan pendidikan prodi 

Matematika UIN Sunan Kalijaga dimasa pandemi Covid-19 melalui 

penilaian mahasiswa. 

 

1.5 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang diharapkan dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Bagi instansi penelitian ini memberi manfaat untuk memberikan informasi 

sebagai referensi perbaikan pelayanan pendidikan dimasa pandemi pada 

Program Studi Matematika UIN Sunan Kalijaga. 

2. Sebagai informasi dan referensi bagi pihak yang berminat meneliti masalah 

ini lebih lanjut, khususnya yang berkaitan dengan peningkatan kualitas 

pelayanan. 

 

1.6 Tinjauan Pustaka 

Beberapa penelitian terdahulu dengan penerapan Servqual, Six Sigma dan 

peta kendali T2 Hotelling atau dengan metode yang serupa yang digunakan sebagai 

referensi dalam penelitian adalah sebagai berikut: 

1. Dian Andhika Prameswara, Mustafid dan Alan Prahutama (2014) 

melakukan penelitian di Kantor Kecamatan Kedungbanteng, Purwokerto. 

Penelitian ini dilakukan untuk mengukur baik buruknya kinerja dari 

pelayanan pemerintah di setiap sektor dan peningkatan agar masyarakat 

merasa puas dengan pelayanan dan kinerja yang diberikan. Metode yang 

digunakan adalah Servqual-Six Sigma dengan tujuan untuk meningkatkan 
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kinerja pelayanan publik Kantor Kecamatan Kedungbanteng. Hasil yang 

diperoleh dalam penelitian ini menunjukkan bahwa proses pelayanan publik 

di Kantor Kecamatan Kedungbanteng belum memenuhi standar target 

kepuasan yaitu 8. Proses yang dilakukan berdasarkan dimensi Servqual 

yaitu Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy 

masing-masing terletak pada nilai sigma 3,089; 3,102; 3,054; 3,195 dan 

3,219. Hal ini berarti, banyaknya ketidaksesuaian yang mungkin muncul 

dari satu juta jasa yang dilakukan untuk masing-masing dimensi secara 

berturut-turut adalah 5,61%; 5,46%; 6,01%; 4,5 % dan 4,28%. 

2. Ardi Kurniawan, Sediono dan Fauzea Adinna (2018) melakukan penelitian 

di CV. Alam Boga Raya. Penelitian ini dilakukan untuk mengendalikan 

jumlah produk cacat sehingga dapat meningkatkan kualitas perusahaan 

hingga ke taraf 6 sigma. Metode yang digunakan adalah Six Sigma yang 

digunakan untuk menentukan arus produksi, melakukan pengukuran terkait 

proses produksi, menganalisis jenis kecacatan, menentukan faktor penyebab 

cacat dan melakukan usulan perbaikan. Variabel yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah empat kategori cacat produk yaitu kue pendek, kue 

rapuh, kue pisah dan kue mentah. Hasil dari penelitian ini adalah bahwa 

perusahaan berada pada level 4,46 sigma dan kategori cacat yang banyak 

dialami oleh perusahaan adalah kue mentah yang disebabkan oleh 

ketidakstabilan mesin steam. 

3. Lolita Amelia, Izzati Rahmi HG, Yudiantri Asdi (2018) melakukan 

penelitian di Kecamatan Kuranji Kota Padang. Tujuan dari penelitian  ini 

memperbaiki dan meningkatkan kualitas kinerja PATEN. Metode yang 

digunakan adalah T2 Hotelling dan MYT (Mason, Young dan Tracy) yang 

didasarkan pada lima dimensi kualitas pelayanan, yaitu dimensi Tangible, 

Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy. Data yang digunakan 

yaitu data rata-rata kinerja PATEN di Kecamatan Kuranji Kota Padang pada 

tahun 2016. Dari hasil yang diperoleh, analisis kinerja PATEN di 

Kecamatan Kuranji menunjukkan bahwa proses berada dalam keadaan tidak 

terkendali, dimana dimensi reliability merupakan variabel penyebab proses 
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tidak terkendali yaitu indikator jam pelayanan yang tepat waktu, kecepatan 

pegawai dalam melayani masyarakat, dan ketepatan pegawai dalam 

melayani masyarakat. 

4. Abdiyasti Nurul Arifa, Rukun Santoso, Tatik Widiharih (2019) melakukan 

penelitian di PT Daya Manunggal Kota Salatiga. Permasalahan yang terjadi 

adalah persaingan untuk menjaga kosistensi kualitas produk yang dihasilkan 

baik dan sesuai dengan spesifikasi agar menarik minat konsumen. Metode 

yang digunakan diagram kendali multivariat MEWMA (Multivariasi 

Exponentially Weighted Moving Average dan T2 Hotelling untuk memantau 

proses rata – rata.  Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa diagram kendali 

MEWMA dengan lambda 0,7 yang berarti bahwa rata – rata proses 

terkendali secara statistik dengan nilai BKA 14.56021. Sedangkan di 

diagram kontrol T2 Hotelling menunjukkan bahwa proses juga terkendali 

secara statistik dengan 4 kali revisi dan dengan pengurangan data yang 

menghasilkan nilai BKA sebesar 10,10928. Nilai kapabilitas proses 

multivariat yang diperoleh yaitu 0,9672105 < 1 yang berarti proses tidak 

capable. Perbandingan hasil dari kedua metode menunjukkan bahwa 

diagram kontrol MEWMA lebih sensitif daripada diagram control T2-

Hotelling. 

Persamaan penelitian ini dengan penelitian terdahulu yaitu dalam penelitian 

Dian dkk sama – sama menggunakan metode Sevqual-Six Sigma untuk mengukur 

kualitas kinerja pelayanan (jasa), Lolita dkk dan Abdiyasti dkk sama-sama 

menggunakan peta kendali T2 Hotelling untuk melihat stabilitas proses 

pengendalian kualitas dua atau lebih karakteristik kualitas yang berhubungan. 

Perbedaan penelitian terdahulu yang sudah dilakukan dengan penelitian ini 

yaitu dalam pengendalian kualitas menggunakan penggabungan metode Servqual-

Six Sigma dengan peta kendali T2 Hotelling. Selain itu pada penelitian Ardi dkk dan 

Abdiyasti dkk adalah penelitian kualitas produk, sedangkan penelitian ini adalah 

kualitas layanan atau jasa. 
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Tabel 1.1 Tijauan Pustaka 

Nama Peneliti Judul Metode Studi Kasus 

Dian Andhika 

Prameswara, 

Mustafid, Alan 

Prahutama 

(2014) 

Metode Servqual-Six 

Sigma untuk Peningkatan 

Kualitas Pelayanan 

Publik 

Servqual dan 

Six Sigma 

Kantor Kecamatan 

Kedungbanteng, 

Purwokerto 

Ardi 

Kurniawan, 

Sediono, 

Fauzea Adinna 

(2018) 

Analisis Pengendalian 

Kualitas Proses Produksi 

Kue Lapis Kukus 

Surabaya Berdasarkan 

Metode Six Sigma 

Six Sigma Produksi Kue 

Lapis Kukus 

Surabaya CV. 

Alam Boga Raya 

Lolita Amelia, 

Izzati Rahmi 

HG, Yudiantri 

Asdi (2018) 

Penerapan Bagan Kendali 

T2 Hotelling dan Metode 

Dekomposisi Mason, 

Young Dan Tracy (MYT) 

Pada Kinerja Pelayanan 

Administrasi Terpadu 

Kecamatan (Paten) 

T2 Hotelling 

dan 

Dekomposisi 

Mason, 

Young dan 

Tracy 

(MYT) 

Pelayanan 

Administrasi 

Terpadu 

Kecamatan 

(Paten) 

Abdiyasti 

Nurul Arifa, 

Rukun 

Santoso, Tatik 

Widiharih 

(2019) 

Perbandingan Diagram 

Kontrol MEWMA dan 

Diagram Kontrol T2 

Hotelling untuk 

Pengendalian Kualitas 

Produk Kain Polyester 

MEWMA 

dan T2 

Hotelling 

Produk Kain 

Polyester PT Daya 

Manunggal Kota 

Salatiga 

Ratih Nur 

Fatimah 

(2022) 

Analisis Pengendalian 

Kualitas Menggunakan 

Metode Servqual-Six 

Sigma (DMAI) dengan 

Peta Kendali T2 Hotelling 

Servqual, 

Six Sigma 

dan T2 

Hotelling 

Pelayanan 

Pendidikan Prodi 

Matematika UIN 

Sunan Kalijaga 

dimasa Pandemi 

Covid 19 

 

1.7 Sistematika Penulisan 

Secara garis besar sistematika penulisan tugas akhir ini disusun secara 

sistematis agar memberikan kemudahan dalam membaca dan memahami hasil 

penelitian dari tugas akhir ini. Adapun sistematika penulisan disusun, sebagai 

berikut:  
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BAB I Pendahuluan 

 Bab ini berisi latar belakang, rumusan masalah, batasan masalah, tujuan 

penelitian, manfaat penelitian, tinjauan pustaka dan sistematika penulisan. 

BAB II Landasan Teori 

 Bab ini berisi tentang konsep kualitas, pengendalian kualitas statistika, 

analisis multivariat dan konsep Six Sigma yang digunakan sebagai acuan di dalam 

penelitian yang dilakukan yang diambil dari buku, jurnal dan sumber – sumber 

literatur lainnya. 

BAB III Metodologi Penelitian 

 Bab ini berisi tentang jenis penelitian, jenis dan sumber data, populasi, 

sampel dan teknik sampling, variabel penelitian, teknik pengumpulan data, 

prosedur analisis data, dan alur penelitian.   

BAB IV Pembahasan 

Bab ini berisi tentang metode analisis yang diteliti, dalam hal ini terkait 

dengan bagaimana penerapan metode Servqual-Six Sigma (DMAI) dengan peta 

kendali T2 Hotelling pada pengendalian kualitas. 

BAB V Studi Kasus 

 Bab ini berisi tentang analisis terhadap studi kasus yang gunakan dalam 

penelitian dan interpretasi hasil pengolahan data yang telah dilakukan 

menggunakan metode yang sudah dibahas sebelumnya pada bab sebelumnya. 

BAB VI Penutup 

 Bab ini berisi kesimpulan dan saran penelitian yang dilakukan. 
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BAB VI 

PENUTUP 

6. 1 Kesimpulan 

Berdasarkan perumusan masalah dan hasil analisis yang sudah dilakukan, 

maka diperoleh kesimpulan sebagai berikut:  

1. Pada analisis metode Servqual-Six Sigma (DMAI) dengan peta kendali T2 

Hotelling, asumsi data mengikuti distribusi normal multivariat sebagai 

syarat untuk dapat dilanjutkan analisis. Proses pembuatan peta kendali T2 

Hotelling dilalui dengan dua tahap, tahap perhitungan yang menghasilkan 

nilai statistik T2 Hotelling dan membandingkan dengan nilai UCL. Pada 

hasil pengamatan pertama didapatkan pengamatan yang out of control pada 

kelima dimensi Servqual. Sehingga dilakukan revisi perbaikan dengan 

membuang data yang berada diluar batas kendali (out of control) hingga 

diperoleh data yang sudah terkendali (in of control) yaitu pada dimensi 

Tangible terkontrol pada revisi ke-3 dengan melibatkan 119 pengamatan, 

dimensi Reliability pada revisi ke-2 dengan 119 pengamatan, dimensi 

Responsiveness pada revisi ke-3 dengan 114 pengamatan, dimensi Emphaty  

pada revisi ke-5 dengan 111 pengamatan, dan dimensi Assurance pada 

revisi ke-3 dengan 118 pengamatan. Setelah semua data terkendali (data 

stabil) maka dapat dilanjutkan untuk analisis Six Sigma dengan melalui 

tahapan DMAI (Define, Measure, Analyze dan Improve). Pada tahapan 

analisis Six Sigma akan didapatkan nilai indeks kapabilitas proses (Cp dan 

Cpk), DPMO, dan nilai sigma yang digunakan untuk pengambilan 

kesimpulan yang berkaitan dengan proses pelayanan yang dilakukan. 

2. Dari hasil perhitungan dan analisis data yang dilakukan dengan metode Six 

Sigma didapatkan bahwa kualitas pelayanan pendidikan pada prodi 

Matematika UIN Sunan Kalijaga selama pandemi Covid-19 belum 

maksimal. Hal ini berdasarkan nilai DPMO dan tingkat sigma berturut-turut 

86.100; 114.000; 60.300; 79.700 dan 60.700 dan nilai sigma adalah 2,865; 

2,706; 3,052; 2,907 dan 3,049. Dimana tingkat sigma yang telah dicapai 
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masih jauh dari target yang diinginkan yaitu 6 sigma. Selanjutnya dilakukan 

analisis dengan menggunakan tools diagram pareto dan diagram fishbone, 

diperoleh atribut yang menjadi prioritas perbaikan (Improve) dari urutan 

tertinggi hingga terendah pada Tabel 5.13 yaitu pada dimensi Reliability 

adalah variabel X7, X5 dan X8, dimensi Tangible adalah variabel X2 dan 

X1, dimensi Emphaty adalah variabel X15, X13, X14 dan X17 dan dimensi 

Assurance adalah variabel X18. Hasil analisis yang diperoleh menujukkan 

bahwa dari 20 variabel terdapat 10 variabel proses pelayanan yang perlu 

mendapat prioritas perbaikan. 

 

6. 2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh bahwa pelayanan pendidikan 

Prodi Matematika belum berjalan sesuai dengan standar yang ditentukan dalam 

penelitian ini. Oleh karena itu, proses masih perlu untuk diperbaiki untuk dapat 

mencapai target yang telah ditentukan. Indikator yang menghambat pada 

peningkatan kualitas pelayanan sebaiknya menjadi prioritas perbaikan. Peningkatan 

kualitas dengan menggunakan Six Sigma dapat dikembangkan lagi ke tingkat yang 

lebih tinggi dengan variabel yang lebih variatif. Selain di bidang jasa, Six Sigma 

juga dapat digunakan dalam bidang manufaktur. 
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