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ABSTRAK 
Pendidikan merupakan sektor yang bergerak dibidang jasa. Penggunaan teknologi pada sektor jasa 

memegang perananan penting dalam memberikan kemudahan dan kecepatan menyelesaian pekerjaan. Pelayanan 

dengan menggunakan teknologi informasi yang sesuai dengan kebutuhan pengguna (user) akan berkorelasi positif 

terhadap kepuasan pemakainya. Sehingga pihak jasa khususnya universitas perlu mengetahui pengaruh tingkat 

kepuasan sistem layanan akademik yang mereka gunakan. Secara umum sarana dan prasarana sistem informasi 

akademik yang ada di lingkungan universitas meliputi learning management system, pembelajaran jarak jauh, 

kualitas informasi, kualitas layanan, bidang administrasi umum, bidang sarana dan prasarana. Apabila ada kualitas 

layanan sistem informasi akademik sesuai harapan, maka akan menciptakan kepuasan bagi para konsumen. 

Apabila terjadi sebaliknya maka mahasiswa akan kecewa. Menyadari pentingnya hal ini maka dilakukan 

pengukuran  kualitas layanan akademik, apakah sesuai dengan keinginan mahasiswa atau belum. Berbagai 

institusi pendidikan di Indonesia pada umumnya, telah melakukan berbagai upaya peningkatan kualitas sistem 

informasi akademik. Mulai dari pembangunan infrastruktur teknologi informasi dan komunikasi yang sesuai 

kebutuhan, dan  peningkatan  kualitas layanan dengan menerapkan teknologi yang dapat diandalkan. Kualitas 

layanan yang dimaksudkan adalah sistem pelayanan pembelajaran jarak jauh, learning management system dan 

kualitas informasi. Menyadari pentingnya hal ini maka perlu dilakukan pengukuran tingkat kepuasan. Metode 

kano digunakan untuk mengintegrasikan pengukuran tingkat kepuasan dalam setiap atribut. Selain itu metode 

Kano digunakan untuk mengidentifikasi kategori kelemahan dan prioritas perbaikan kinerja atribut. Hasil 

pengukuran tingkat kepuasan menunjukkan kualitas informasi di semua atribut menunjukan kategori One 

dimentional, pembelajaran jarak jauh menunjukan 8 kategori attractive dan 2 one dimetional. Sedangkan pada 

learning management system 8 menunjukan kategori one dimentional dan 2 berkategori must be. 

Kata kunci: Pendidikan; kualitas informasi; PJJ; LMS; kepuasan mahasiswa; Kano  
 

ABSTRACT 
Education is a sector engaged in services. The use of technology in the service sector plays an important 

role in providing ease and speed in completing work. Services using information technology that is in accordance 

with the needs of users (users) will be positively correlated with the satisfaction of users. So service providers, 

especially universities, need to know the effect of the level of satisfaction of the academic service system they use.  

In general, the facilities and infrastructure of academic information systems in the university environment include 

learning management systems, distance learning, information quality, service quality, general administration, 

and infrastructure. If there is a quality of academic information system services as expected, it will create 

satisfaction for consumers. If the opposite happens, students will be disappointed.  Realizing the importance of 

this, a measurement of the quality of academic services is carried out, whether it is in accordance with the wishes 

of students or not. Various educational institutions in Indonesia in general, have made various efforts to improve 

the quality of academic information systems. Starting from the development of information and communication 

technology infrastructure as needed, and improving service quality by applying reliable technology. The intended 

service quality is a distance learning service system, learning management system and information quality. 

Realizing the importance of this, it is necessary to measure the level of satisfaction. The Kano method is used to 

integrate the measurement of satisfaction levels in each attribute. Additionally the Kano method is used to identify 

categories of weaknesses and priority improvement of attribute performance. The results of measuring the level 

of satisfaction showed the quality of the information in all attributes showing the category One dimensional, 

distance learning showed 8 categories of attractive and 2 one dimensional. Meanwhile, in the learning 

management system 8 shows category one dimensional and 2 categories must be. 
Keywords: “Education; Quality of information; Distance learning; Learning management system; Student 

satisfaction; Kano
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Pendahuluan 

 
Instansi/lembaga pendidikan sebagian besar 

memanfaatkan teknologi informasi untuk 

mempermudah pekerjaan. Lembaga atau institusi 

pendidikan harus memberikan layanan teknologi 

informasi sesuai dengan kebutuhannya. Dengan 

pemanfaatan terknologi informasi tersebut, 

diharapkan mahasiswa lebih cepat menerima 

informasi dan membatu dalam menyelesaikan 

tugas[1][2][3]. Tentu memanfaatkan teknologi 

informasi akan memberikan kemudahan proses 

bembelajaran baik lewat tatap muka maupun 

pembelajarang secara daring (online)[4]. Dengan 

adanya teknologi informasi tesebut, diharapkan 

mahasiswa memanfaatkan sebaik mungkin demi 

kelancaran dalam pembelajaran[5]. Jasa-jasa yang 

diberikan di dalam Pendidikan berupa layanan 

pembelajaran jarak jauh, learning management 

system, kualitas informasi, kualitas layanan, bidang 

administrasi umum, bidang saranan dan 

prasarana[6][7]. Semua berbagai layanan tersebut 

menjadi kesatuan yang berorientasi kepada 

kepuasan pengguna jasa. Dengan kriteria-kriteria 

tersebut, pihak universitas harus memberikan 

layanan yang optimal, sehingga mahasiswa merasa 

puas atau nyaman. Peningkatan layanan sistem 

informasi akademik dengan metode Kano 

mempermudah tugas pengguna, biaya dan 

penghematan waktu kerja[8][9][10]. Penilaian 

tingkat kepuasan layanan pada fakultas Sains dan 

Teknologi menggunakan Kano untuk mengetahui 

kualitas dan tindakan perbaikan yang akan 

dilakukan di layanan akademik[11].  Metode Kano 

dan QFD dalam menentukan kepuasan pelanggan 

dan peningkatan mutu pelayanan jasa perbangkan 

dengan cara menyusun prioritas dan 

mengkategorikan semua atribut keinginan nasabah. 

Penggunaan sistem informasi akademi di FST UIN 

Suska dengan pendekatan Kano pada masa 

pandemi covid 19 dapat mempercepat proses 

pelayanan[12].  

Dimensi SERVQUAL untuk mengetahui 

perbaikan kualitas e-learning dan Fuzzy Kano 

untuk mengetahui pemetaan tingkat kepuasan 

mahasiswa di STMIK WIT. Metode Kano juga 

digunakan untuk melakukan strategi peningkatan 

kualitas pelayanan perpustakaan UIN Suska Riau, 

hasilnya dari penelitian mensarankan perlu adanya 

penambahan fasilitas wireless (internet), 

meningkatan pelayanan petugas lebih siap dan 

sigap dalam melayani penggunjung. Analisis 

persepsi jasa pelayanan di Pendidikan dengan 

metode pendekatan Kano dan IPA menunjukan 

prioritas dalam perbaikan guru merespon siswa, 

dan kemampuan guru memberikan informasi 

tentang masa depan siswa. Evaluasi kualitas 

pembelajaran online selama pandemi covid 19 

dengan metode IPA menunjukkan  perlunya 

perbaikan kualitas  dalam pelayanan pembelajaran 

dengan metode pembelajaran jarak jauh (Irawati & 

Jonatan, 2020). Hasil pelayanan pada MMT-ITS 

dengan menggunakan integrasi QFD SERVQUAL, 

dan Kano menunjukan adanya 30 karakteristik 

rekomendasi perbaikan[13]–[18]. Identifikasi 

atribut kepuasan pelanggan dengam metode Kano 

mengidentifikasi atribut pelayanan kategori one 

dimention, kategori aktraktif dan atribut lain 

diprioritaskan untuk diperbaiki kualitas layanan. 

Pelayanan mobile bangking memberikan kepuasan 

pelanggan karena memberikan peningkatan dan 

inovasi perbaruan layanan perbangkan[19]–[25]. 

Dalam penelitian ini penulis mengukur tingkat 

kepuasana layanan[26]–[33] sistem akademik 

dengan pendekatan Kano. Dengan tujuan untuk 

mengetahui tingkat kepuasan penggunaan 

pembelajaran jarak jauh (PJJ), layanan learning 

management system (LMS) dan kualitas informasi. 

Pengaruh kualitas informasi, PJJ dan LMS apakah 

akan mempengaruhi mahasiswa dalam mengikuti 

kuliah daring selama masa pandemi covid 19 

berlangsung, dan mengukur tingkat kenyamanan 

selama mengikuti perkuliahan secara online[34]–

[42].  

 

Metode Penelitian 

 
Penelitian ini berjalan selama 1 tahun yang 

memiliki luaran kebijakan strategis dalam 

meningkatkan layanan akademik berbasis suara 

kebutuhan konsumen (voice of customers).  

 Identifikasi dilihat berdasarkan aktifitas 

mahasiswa yang berkaitan secara langsung dengan 

layanan akademik di lingkungan Universitas. 

Identifiksi masalah tidak hanya dilakukan aktifitas 

secara langsung, tetapi dilakukan wawancara 

kepada mahasiswa. Hal ini dilakukan agar 

terkumpul informasi yang utuh. Hal ini bertujuan 

untuk dapat mengumpulkan butir layanan yang 

disediakan tenaga kependidikan dan yang 

diinginkan mahasiswa. Data primer didapatkan 

dengan penyebaran angket (Kuisioner) di 

universitas X. Sedangkan data sekunder 

berdasarkan literatur yang berkaitan dengan 

kepuasan layanan.  

 

Pengolahan Data 

1. Uji Validitas 
Uji Validitas yang bertujuan untuk 

menentukan kecermatan pengukuran. Pada 

penelitian ini alfa yang digunakan dalam menguji 

validitas adalah 0,5. 

2. Uji Realibilitas 
Uji Reabilitas yang bertujuan untuk menguji 

keandalan butir layanan. Jika mendekati satu, maka 

kuisioner memiliki reabilitas yang baik. 

i. Metode Kano 
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Mengukur tingkat kepuasan konsumen untuk 

produk maupun jasa dapat menggunakan metode 

Kano. Tahapan-tahapan dalam penggolahan metode 

Kano sebagai berikut: 

a. Mengkategorikan setiap atribut responden 

(mahasiswa) 

b. Melakukan perhitungan tiap atribut 

c. Kano bertujuan mengeliminasi subjektifitas 

responden dalam mengisi kuisioner. 

d. Melihat pembandingan hasil mengolahan data 

menggunakan metode Kono. 

 

Hasil dan Pembahasan 

1. Atribut Kebutuhan Penyajian Data 

Langkah awal adalah melakukan penyusunan 

atribut yang akan digunakan dalam penyusutan 

kuisioner. Atribut didapatkan melalui observasi 

secara langsung kepada mahasiswa dan dengan 

mempertimbangkan nilai mahasiswa yang 

didapatkan di semester sebelumnya. Setelah atribut 

terbentuk, barulah kuisioner disebarkan kepada 

mahasiswa. 

Terbentuk 3 variabel pengukuran, yaitu 

variabel terkait pembelajaran jarak jauh, learning 

management system (LMS), kepuasan kualitas 

informasi. Dimana masing-masing variabel ini 

memiliki 10 atribut dengan notasi A1-A10 terkait 

pembelajaran jarak jauh, B1-B10, terkait learning 

management system, dan C1-C10 terkait kualitas 

informasi. Kuisioner akan disebarkan kepada 

mahasiswa dengan menggunakan skala Likert. Uji 

validitas dan uji realibilitas untuk mengukur 

keandalan instrumen serta konsistensi dari 

pengambilan data dengan menggunakan bantuan 

software SPSS 16 for Windows. Keanekaragaman 

Hayati Fenotipik dan Genotipik Analisis Korelasi 

Data Polimorfisme Menggunakan Perangkat Lunak 

SPSS 16.0 (Mohebalipour, n.d.). Setelah semua 

atribut dinyatakan valid dan reliabel, selanjutnya 

melakukan analisis Kano Model. 

2. Uji Validitas 

Peneliti ini menggunakan software SPSS 

16.0, dengan 30 atribut tersebut valid. 

3. Uji Reliabilitas 

Konsistensi merupakan indikator 

kelayakan kuesioner. variabel dikatakan jika 

Cronbach alpha > 0,60.  

 

Gambar 1. Realibility Statistics 

Klasifikasi kategori Kano dengan perhitungan 

dan analisa, atau nilai kategori Kano untuk masing-

masing atribut terhadap seluruh responden di 

jelaskan pada Tabel 2 sebagai berikut. 

Tabel 2. Pemetaan Kategori Kano untuk Tiap 

Atribut 

 Atribut Kategori Kano 

A M O I Q R 

P
e
m

b
el

a
ja

ra
n

 J
a

ra
k

 J
a

u
h

 A1 26 10 47 9 0 0 

A2 38 6 21 24 0 3 

A3 37 8 38 9 0 0 

A4 19 21 45 6 0 1 

A5 28 17 24 21 0 2 

A6 29 14 27 15 0 7 

A7 42 12 24 11s 0 3 

A8 33 13 27 13 0 6 

A9 38 5 19 25 0 5 

A10 27 7 20 24 0 14 

L
ea

r
n

in
g

 M
a

n
a

g
e
m

e
n

t 
S

y
st

em
 

(L
M

S
) B1 12 35 41 3 0 1 

B2 20 25 44 2 0 1 

B3 19 24 46 2 0 1 

B4 12 40 39 0 0 1 

B5 9 57 26 0 0 0 

B6 8 40 43 0 0 1 

B7 5 42 44 1 0 0 

B8 6 43 39 2 0 2 

B9 23 30 36 3 0 0 

B10 15 31 44 2 0 0 

K
u

a
li

ta
s 

In
fo

rm
a
si

 C1 21 18 53 0 0 0 

C2 17 20 55 0 0 0 

C3 19 25 48 0 0 0 

C4 10 25 48 0 0 0 

C5 13 24 55 0 0 0 

C6 20 18 53 1 0 0 

C7 16 17 58 0 0 0 

C8 19 24 49 0 0 0 

C9 22 30 39 1 0 0 

C10 15 23 52 2 0 0 

 

Pada tabel 3. Menunjukan pengukuran kategori 

Kano untuk maisng-masing atribut terhadap semua 

responden, menggunakan Blauth’s Formula, 

sehingga didapatkan hasil sebagai berikut. 

Tabel 3. Hasil Kategori Kano 

P
e
m

b
el

a
ja

ra
n

 J
a

ra
k

 J
a

u
h

 A1 O 

A2 A 

A3 O 

A4 O 

A5 A 

A6 A 

A7 A 

A8 A 

A9 A 

A10 A 

Cronbach'

s Alpha N of Items

0,949 40

Reliability 



SITEKIN: Jurnal Sains, Teknologi dan Industri, Vol. 20, No. 1, Desember 2022, pp. 308-313 
ISSN 2407-0939 print/ISSN 2721-2041 online 

 

 

311 

L
ea

r
n

in
g

 M
a

n
a

g
e
m

e
n

t 
S

y
st

em
 (

L
M

S
) B1 O 

B2 O 

B3 O 

B4 M 

B5 M 

B6 O 

B7 O 

B8 M 

B9 O 

B10 O 

K
u

a
li

ta
s 

In
fo

rm
a
si

 C1 O 

C2 O 

C3 O 

C4 O 

C5 O 

C6 O 

C7 O 

C8 O 

C9 O 

C10 O 

 

4. Kategori pengukuran Kano 

 
a) Attractive 

Dengan meningkatnya kinerja atribut, tingkat 

kepuasan akan menjadi sangat tinggi. Akan tetapi 

apabila mengalami penurunan tingkat kinerja 

atribut, pelanggan tidak akan kecewa. Faktor-faktor 

yang termasuk kedalam kategori dapat di lihat pada 

tabel 4 sebagai berikut: 

 

Tabel 4. Atribut Attractive 

 

b). Must be 

Aribut dalam kategori must be merupakan 

kriteria rendah. Mahasiswa tidak akan puas 

walaupun atribut tersebut meningkat tinggi. Atribut 

yang termasuk kedalam kategori must be: 

 

Tabel 5. Atribut Must Be 

 

c). One dimentional 

One dimentional semakin tinggi kinerja 

atribut, maka semakin tinggi pula kepuasan 

dan begitu sebaliknya. Untuk melihatnya 

dapat dilihat tabel 6. Sebagai berikut: 

 

Tabel 6. Atribut  One Dimentional 

 

 

No. Atribut GAP 

A2 Efektifitas pembelajaran jarak 

jauh 

0,564 

A5 Proses pembelajaran jarak jauh 

lebih mudah dari pembelajaran 

tatap muka 

0,332 

A6 Tidak memiliki kendala dalam 

pembelajaran jarak jauh 

0,483 

A7 Merasa tertarik dengan 

pembelajaran jarak jauh 

0,610 

A8 Fasilitas yang memadai untuk 

proses pembelajaran jarak jauh 

0,551 

A9 Lebih mudah memahami materi 

dalam metode pembelajaran 

jarak jauh 

0,562 

A10 Praktikum dengan 

pembelajaran jarak jauh lebih 

efektif 

0.464 

No. Atribut GAP 

B4 Memahami menu/ fitur 

yang ada di LMS 

-0,307 

B5 LMS dapat diakses di 

berbagai perangkat 

(smartphone, laptop, PC) 

-0,521 

B8 LMS memudahkan dalam 

pengumpulan tugas, UTS, 

dan UAS 

-0,411 

No. Atribut 
Kategori 

Kano 

A1 Kepuasan pembelajaran jarak 

jauh 

1,100 

A3 Dosen yang lebih interaktif 

saat melakukan pembelajaran 

jarak jauh 

0,888 

A4 Jadwal dalam pembelajaran 

jarak jauh lebih teratur 

(tertata) 

0,666 

B1 Mudah dalam mengakses 

LMS 

-0,252 

B2 Kemudahan dalam 

mempelajari materi yang 

diunggah di LMS 

-0,054 

B3 LMS sebagai sarana 

memandu menyusun rencana 

perkuliahan 

-0,054 

B6 Prosedur penggunaan LMS 

tidak sulit (user friendly) 

-0,351 

B7 Aplikasi LMS mudah diakses 

di perangkat 

-0,402 

B9 Informasi Akademik yang di 

butuhkan ada di LMS 

-0,076 
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Terdapat tiga kriteria kano yang digunakan 

dalam penelitian terkait layanan akademik ini, yaitu 

kategori terkait pembelajaran jarak jauh, kategori 

learning management system (LMS), dan kategori 

kualitas informasi. Setiap kategori yang sudah 

dihitung fungsi kanonya, akan diketahui matriks 

kepuasan pelanggannya. dimana pelanggan dalam 

penelitian ini adalah mahasiswa di Universitas X 

tersebut. Adapun posisi tiap kategori dijelaskan 

melalui gambar-gambar berikut: 

 

 
Gambar 1. Matriks Kepuasan Pembelajaran 

Jarak Jauh 

 

Pada matriks kepuasan untuk kategori 

kepuasan jarak jauh dapat dilihat bahwa titik 

mayoritas berada di kuadran I, dimana pada kuadran 

ini dianggap penting oleh pelanggan. Sehingga 

strategi terbaik untuk kategori ini mempertahankan 

kinerja berkategori delighter dan konsentrasi pada 

atribut-atribut yang menurun kinerjanya, untuk 

melakukan analisa lebih lanjut. 

 

Gambar 2. Matriks Kepuasan Learning 

Management System (LMS) 

Pada matriks kepuasan untuk kategori 

learning magement system dapat dilihat bahwa titik 

mayoritas berada di kuadran II. Sehingga strategi 

terbaik untuk kategori ini adalah meningkatkan 

kinerja pada atribut. 

 
Gambar 3. Matriks Kepuasan Kualitas 

Layanan 

Pada matriks kepuasan untuk kategori 

kualitas layanan dapat dilihat bahwa titik 

mayoritas berada di kuadran II mengarak ke 

tingkat delighter. Sehingga strategi terbaik 

untuk kategori ini adalah mempertahankan dan 

bertahap dinaikan kinerjanya. 

 

Kesimpulan 

Pembelajaran jarak jauh dengan atribut harus 

dipertahankan kinerjanya (A2, A5, A6, A7, A8, A9 

dan A10) dan atribut harus di tingkatkan kinerjanya 

(A1, A3, A4) Pada Layanan LMS pada atribut (B1, 

B2, B3, B6, B7, B8, B9, B10) harus segera di 

optimalkan kinerjanya dan untuk atribut (B4, B5) 

bersangkutan rendah sehingga harus ada 

pembenahan mendasar terhadap kinerja atribut 

tersebut. Sedangkan untuk kualitas informasi 10 

B10 LMS memberikan informasi 

yang jelas dan mudah 

dimengerti 

-0,173 

C1 Sistem informasi 

menghasilkan informasi yang 

relevan bagi mahasiswa 

0,032 

C2 Judul di  sistem informasi 

akademik mencerminkan isi 

-0,032 

C3 Sistem informasi akademik 

yang di dapat oleh mahasiswa 

akurat 

-0,065 

C4 Informasi akademik yang 

diterima mahasiswa 

terpercaya 

-0,250 

C5 Laporan informasi yang 

dihasilkan tepat 

-0,119 

C6 Mahasiswa dapat  memahami 

maksud dan proses informasi 

sistem informasi akademik 

0,021 

C7 Perlunya waktu untuk dapat 

mengerti informasi 

-0,010 

C8 Kepuasan dengan kinerja 

system informasi akademik 

besar 

-0,054 

C9 Melakukan  cross check 

kepada teman jika ada 

informasi selain informasi 

akademik  ITK 

-0,086 

C10 Informasi yang dibuat 

memberi kemudahan bagi 

mahasiswa 

-0,086 



SITEKIN: Jurnal Sains, Teknologi dan Industri, Vol. 20, No. 1, Desember 2022, pp. 308-313 
ISSN 2407-0939 print/ISSN 2721-2041 online 

 

 

313 

atribut berkategori one dimentional. Artinya kinerga 

tersebut tetap baik, akan tetapi kalau tidak 

dipertahankan atau ditingkatkan mahasiswa akan 

kecewa terhadap layanan tersebut. 
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