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ABSTRAK 
 

Penelitian ini betujuan untuk menganalisis kesenjangan antara jasa yang di 

perceived dengan jasa yang diharapkan mahasiswa, mengetahui atribut layanan, 

dan upaya peningkatan kualitas layanan pembelajaran yang perlu diprioritaskan 

pada e-learning ITS yaitu myITS Classroom. Permasalahan yang ditemukan adalah 

belum diketahui sejauh mana kualitas pelayanan pembelajaran yang diberikan 

mampu memenuhi harapan mahasiswa sebagai pengguna yang mana e-learning 

ITS yang baru saja diluncurkan pada saat pandemik covid-19. Pengungkapan akar 

permasalahan tersebut dilakukan dengan menggunakan service quality (servqual), 

website quality (webqual), dan diagram Importance Performance Analysis (IPA). 

Metode servqual dan webqual ini dapat menganalisis kesenjangan antara perceived 

dan harapan yang menggambarkan kualitas layanan. Adapun diagram IPA dapat 

digunakan untuk mengetahui tingkat kepuasan mahasiswa dengan kualitas 

pelayanan yang diberikan. Sedangkan untuk analisis yaitu metode Quality Function 

Deployment (QFD) digunakan untuk mendapatkan prioritas respon teknis yang 

sesuai dengan kebutuhan dan kepentingan mahasiswa sebagai pengguna. Penelitian 

ini memperoleh tiga atribut yang perlu diprioritaskan dari pelayanan yang diberikan 

myITS Classroom yaitu atribut X25 (maintenance system secara continue), atribut 

X29 (pelayanan secara cepat), dan X24 (pelaksanaan layanan sesuai janji). Selain 

itu diperoleh 15 respon teknis sebagai rekomendasi dalam upaya peningkatan 

kualitas pelayanan. Di antaranya adalah 1) video panduan, 2) jumlah step akses, 3) 

media/bahan ajar yang beragam, 4) memaksimalkan fitur ruang interaksi, 5) 

kesediaan pengajar untuk berinteraksi, 6) online discussion secara berkala, 7) 

ketersediaan contact person, 8) ketersediaan kuesioner tentang evaluasi layanan 

berkala, 9) pemeliharaan dan pengembangan website, 10) SOP layanan kerusakan 

sistem, 11) fitur live chat, 12) respon time yang cepat, 13) ketersediaan waktu, 14) 

sosialisasi pengguna melalui teleconference, dan 15) fitur helpdesk. 

 

Kata Kunci : E-learning, IPA, Servqual, Webqual, QFD 
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ABSTRACT 
 

This study aims to analyze the gap between perceived services and services 

expected by students, find out service attributes, and efforts to improve the quality 

of learning services that need to be prioritized in ITS e-learning, myITS Classroom. 

The problem found is not yet known to what extent the quality of learning services 

provided can meet the expectations of students as users of which ITS e-learning has 

just been launched at the time of the COVID-19 pandemic. Disclosure of the root 

of the problem is done using service quality (servqual), website quality (webqual), 

and Importance Performance Analysis (IPA) diagrams. This servqual and webqual 

method can analyze the gap between perception and expectations that describe the 

quality of service. The science diagram can be used to determine the level of student 

satisfaction with the quality of services provided. As for the analysis, the Quality 

Function Deployment (QFD) method is used to obtain priority technical responses 

that are appropriate to the needs and interests of students as users. This study 

obtained three attributes that need to be prioritized from the services provided by 

myITS Classroom, namely attribute X25 (system maintenance continues), attribute 

X29 (service quickly), and X24 (implementation of services as promised). Besides, 

15 technical responses were obtained as recommendations to improve service 

quality. Among these is 1) video guides, 2) a several access steps, 3) diverse 

media/teaching materials, 4) maximizing interaction space features, 5) willingness 

of teachers to interact, 6) periodic online discussions, 7) availability of contact 

persons, 8) availability of questionnaires about periodic service evaluations, 9) 

website maintenance and development, 10) SOP of system damage services, 11) 

live chat features, 12) fast response time, 13) time availability, 14) user 

socialization via teleconferencing, and 15 ) helpdesk feature. 

 

Keywords : E-learning, IPA, Servqual, Webqual, QFD 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 
 

Pada bab 1 ini akan dijelaskan mengenai hal-hal mendasar terkait penelitian 

yang dilakukan mencakup latar belakang, rumusan masalah, tujuan, ruang lingkup, 

dan sistematika penulisan laporan penelitian. 

 

1.1 Latar Belakang 

E-learning merupakan salah satu teknologi yang berkembang pesat sebagai 

sistem pembelajaran jarak jauh yang memberikan ragam solusi di mana internet 

sebagai medianya (Bahtiar, 2013). E-learning memiliki landasan dari tiga kriteria 

yaitu: (1) e-learning merupakan jaringan dengan kemampuan untuk 

memperbaharui, menyimpan, mendistribusi dan membagi materi ajar atau 

informasi, (2) pengiriman sampai ke pengguna terakhir melalui komputer dengan 

menggunakan teknologi internet yang standar, dan (3) memfokuskan pada 

pandangan yang paling luas tentang pembelajaran di balik paradigma pembelajaran 

tradisional (Rosenberg, 2001). 

Berdasarkan Laporan Akuntabilitas Kinerja Kementerian Pendidikan dan 

Kebudayaan tahun 2011, dilakukan penempatan pilar-pilar pendidikan melalui misi  

yang dikenal dengan 5K, yaitu: (1) meningkatkan ketersediaan layanan pendidikan, 

(2) meningkatkan keterjangkauan layanan pendidikan, (3) meningkatkan 

kualitas/mutu dan relevansi layanan pendidikan, (4) meningkatkan kesetaraan 

dalam memperoleh layanan pendidikan, dan (5) meningkatkan kepastian/ 

keterjaminan memperoleh layanan pendidikan. Sumber belajar merupakan aspek 

pendidikan yang harus tersedia, terjangkau, berkualitas, relevan dengan kebutuhan 

kehidupan bermasyarakat, serta terjaminnya kepastian dalam aksesibilitasnya. 

Sehubungan dengan hal itu, Institut Teknologi Sepuluh Nopember Surabaya (ITS 

Surabaya) melaksanakan pengembangan dan penyelanggaraan pembelajaran 

berbasis e-learning, yang merupakan wujud partisipasi dalam menjalankan misi 5K 

tersebut.  

ITS Surabaya merupakan salah satu institusi pendidikan tinggi yang 

menyediakan fasilitas e-learning untuk membantu mahasiswa agar dapat 



 
 

2 
 

melakukan kegiatan akademik secara online serta untuk memenuhi kebutuhan 

belajar mengajar dalam jangka panjang.  

Menurut Senoadi (2015), beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan 

siswa dalam belajar yaitu : (1) imbalan hasil belajar, (2) rasa aman belajar, (3) 

kondisi belajar yang memadai, (4) kesempatan untuk memperluas diri, (5) 

hubungan pribadi. Mengingat bahwa salah satu faktor yang mempengaruhi 

kepuasan belajar itu adalah kondisi belajar yang memadai, maka dengan adanya 

fasilitas e-learning dapat menjadi salah satu cara untuk mewujudkan kondisi belajar 

yang membantu, sehingga mahasiswa merasakan kepuasan dengan adanya model 

pembelajaran e-learning. Model pembelajaran e-learning yang telah digunakan 

disebut myITS Classroom.  

myITS Classroom adalah aplikasi learning management system milik ITS 

Surabaya yang dibangun untuk memfasilitasi kebutuhan perkuliahan online di ITS 

sekaligus menjawab kebutuhan penggunaan e-learning dalam pengajaran. myITS 

Classroom dibangun dengan berbasis Moodle 3.8 yang sama dengan aplikasi 

sebelumnya, yaitu ShareITS. Aplikasi ShareITS digunakan sejak tahun 2006 yang 

berbasis Moodle 1.8.  

 

 

Gambar 1. 1 Data kunjungan website myITS Classroom 

(Sumber : Administrator myITS Classroom) 
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Gambar 1. 2 Total User myITS Classroom 

(Sumber : Administrator myITS Classroom) 

 

Gambar 1.1 menunjukkan bahwa total kunjungan pada website myITS 

Classroom sebanyak 1.455.710 kunjungan di mana satu kali proses login adalah 1 

kunjungan. Sedangkan pada gambar 1.2 menunjukkan jumlah user atau pengguna 

myITS Classroom sebanyak 41.026 pengguna dengan dosen sebanyak 1.120 

pengguna dan mahasiswa sebanyak 39.906 pengguna. Hal ini menunjukkan hampir 

seluruh mahasiswa menggunakan myITS Classroom sebagai salah satu sarana 

pembelajaran perkuliahan saat ini. 

Aplikasi myITS Classroom dibangun karena sudah tidak mungkin lagi untuk 

melakukan upgrade pada Share ITS, mengingat development period nya yang 

terlampau jauh, antara moodle 1.8 dengann moodle 3.8, sehingga tidak mungkin 

untuk dilakukan peningkatan aplikasi pada Share ITS. MyITS Classroom dibangun 

dengan menggunakan beberapa plugin terkini, seperti Zoom Meeting, Quiz, Teams 

Meeting, Integrasi One Drive, Quiz Online, Assigment Online, dan lain-lain. 

Aplikasi Learning Management System ITS, yaitu myITS Classroom, termasuk 

yang terdepan dan lengkap jika dibandingkan dengan aplikasi sejenis milik kampus 

lain. Sistem myITS Classroom dikelola oleh Direktorat Pengembangan Teknologi 

dan Sistem Informasi ITS (DPTSI ITS) dan mulai diaplikasikan pada tanggal 1 

Dosen; 1120

Mahasiswa ; 
39906

Total user 
myITS Clasroom

Dosen

Mahasiswa
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Maret 2020 dengan harapan dapat meningkatkan kualitas pembelajaran, sehingga 

juga diharapkan dapat meningkatkan prestasi belajar mahasiswa. 

 Dalam implementasinya, myITS Classroom masih ditemukan berbagai 

masalah yang dihadapi para pengguna e-learning ITS. Masalah yang ditemukan 

adalah kurangnya pemerataan penggunaan myITS Classroom seperti informasi 

yang ditampilkan kurang maksimal sehingga menyebabkan para pengguna merasa 

kesulitan saat menggunakan myITS Classroom. Ditambah lagi myITS Classroom 

baru diluncurkan pada 1 Maret 2020 saat wabah pandemik covid-19 Indonesia yang 

mengharuskan pembelajaran antara mahasiswa dan dosen dilakukan secara daring. 

Oleh karena itu, meski baru saja diluncurkan tentunya membutuhkan perbaikan dan 

penyempurnaan guna pencapaian kualitas pembelajaran program e-learning yang 

baik berdasarkan kebutuhan dan harapan pengguna yaitu mahasiswa. 

Dari mahasiswa sebagai pengguna myITS Classroom, kualitas pelayanan 

serta fungsi dari sebuah website e-learning ITS dapat diukur dan diketahui 

bagaimana tingkat kepuasan mahasiswa tercapai atas pelayanan yang telah 

diberikan. Semakin kecil kesenjangan antara harapan dan kenyatan, semakin baik 

pula kualitas pelayanan yang dibuat oleh Direktorat Pengembangan Teknologi dan 

Sistem Informasi (DPTS) ITS. Pengukuran kesenjangan demi peningkatan kualitas 

tersebut juga sejalan dengan tuntutan Sistem Pendidikan Nasional sebagaimana 

diatur dalam Undang-Undang Nomor 20 Tahun 2003 yang mengandung sejumlah 

paradigma baru yang menjadi landasan perwujudan pendidikan nasional yaitu salah 

satunya berhubungan dengan pengendalian mutu layanan. Besarnya minat 

mahasiswa dan dosen tentu berharap mendapat pelayanan yang berkualitas sesuai 

kebutuhan untuk yang akan datang. 

Penelitian ini perlu dilakukan untuk mengetahui sejauh mana kinerja 

pelayanan pembelajaran e-learning ITS sekarang telah mampu memenuhi 

kebutuhan, keinginan, dan harapan mahasiswa. Mahasiswa merupakan individu 

pengguna yang harus dioptimalkan untuk dihasilkannya output yang berkualitas 

ketika sudah menyelesaikan masa studi/lulus dari sebuah perguruan tinggi. 

Kegiatan ini juga penting dilakukan agar didapatkan informasi yang akurat tentang 

kesenjangan yang ada pada layanan pembelajaran e-learning yang diberikan. 

Informasi tersebut dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan bagi pihak 
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manajemen dan pihak DPTSI untuk melakukan upaya perbaikan dan peningkatan 

kualitas, berdasarkan sudut pandang dari pengguna langsung, diharapkan nantinya 

myITS classroom sebagai fasilitas e-learning ITS di kemudian hari dapat disebut 

sebagai e-learning yang berhasil, karena mampu memenuhi kebutuhan dan tuntutan 

pengguna langsung.  

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dibahas sebelumnya, maka rumusan 

masalah yang akan dibahas dalam penelitian ini adalah sebagai berikut. 

1. Bagaimana kondisi pembelajaran myITS Classroom menggunakan 

kesenjangan (gap) antara kualitas yang dirasakan (aktual) dan kualitas 

yang diinginkan (ideal) mahasiswa sebagai pengguna langsung? 

2. Apa saja atribut layanan yang perlu diprioritaskan untuk ditingkatkan 

sesuai dengan harapan dan keinginan mahasiswa sebagai pengguna 

langsung myITS Classroom? 

3. Apa saja upaya perbaikan yang dapat dilakukan dan respon teknis yang 

perlu diprioritaskan guna meningkatkan kualitas pembelajaran pada 

myITS Classroom? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan dari dilakukannya penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Menganalisis kesenjangan (gap) antara kualitas yang dirasakan (aktual) 

dan kualitas yang diinginkan (ideal) mahasiswa sebagai pengguna 

langsung. 

2. Menganalisis atribut layanan apa yang perlu diprioritaskan untuk 

ditingkatkan sesuai dengan harapan dan keinginan mahasiswa sebagai 

pengguna langsung my ITS Classroom. 

3. Memberikan rekomendasi upaya perbaikan atau respon teknis yang 

perlu diprioritaskan guna pengingkatan kualitas pembelajaran myITS 

Classroom. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

Manfaat yang dapat diperoleh dalam penelitian ini, adalah: 

1. Bagi penulis, penelitian ini memberikan tambahan wawasan 

pengetahuan dan pengalaman dalam menganalisis kualitas 

pembelajaran berbasis e-learning. 

2. Bagi pihak pengembang, hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan 

sebagai acuan dalam meningkatkan kualitas pembelajaran dengan 

fasilitas e-learning sesuai dengan ekspektasi pengguna langsung. 

3. Bagi peneliti selanjutnya, penelitian ini diharapkan dapat menjadi 

tambahan referensi dalam melakukan analisis kualitas pembelajaran 

berbasis e-learning. 

 

1.5 Ruang Lingkup Penelitian 

Pada sub-bab ini akan dipaparkan batasan dan asumsi yang digunakan 

dalam penelitian.  

1.5.1  Batasan 

Dalam penelitian ini dilakukan pembatasan masalah agar pelaksanaan serta 

hasil yang akan diperoleh sesuai dengan tujuan pelaksanaannya. Adapun batasan 

masalahnya adalah sebagai berikut. 

1. Penelitian akan dilakukan dengan mengevaluasi fitur dan layanan 

pembelajaran pada  myITS Classroom. 

2. Pengambilan data penelitian menggunakan mahasiswa sebagai 

responden penelitian. 

3. Menggunakan Quality Function Deployment sebagai usulan perbaikan 

penelitian. 

1.5.2 Asumsi 

Adapun asumsi yang digunakan dalam penelitian ini adalah  

1. Tidak ada perubahan sitem terkait MyITS Classroom selama 

dilakukannya penelitian. 

2. Semua mahasiswa diasumsikan sudah menggunakan MyITS Classroom 

untuk proses belajar dan mengajar. 
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1.6 Sistematika Penulisan 

Adapun sistematika penulisan yang digunakan dalam penelitian ini antara 

lain sebagai berikut. 

BAB 1 PENDAHULUAN 

 Pada bab 1 dijelaskan mengenai hal-hal mendasar terkait penelitian ini. 

Lingkup bab ini adalah latar belakang dilakukannya penelitian, rumusan masalah 

berdasarkan latar belakang, tujuan dilakukannya penelitian, manfaat yang 

didapatkan setelah dilakukan penelitian, ruang lingkup yang merupakan cakupan 

penelitian, dan sistematika penulisan laporan hasil penelitian. 

BAB 2 TINJAUAN PUSTAKA  

 Pada bab 2 dijelaskan mengenai teori-teori atau metode-metode yang 

digunakan dalam penelitian ini. Teori atau metode yang digunakan dijadikan 

sumber literatur atau referensi dalam melakukan pengumpulan dan pengolahan 

data. 

BAB 3 METODOLOGI  

 Pada bab 3 dijelaskan mengenai tahapan dalam melakukan penelitian. 

Metodologi yang menggambarkan alur pengerjaan dari penelitian serta 

menampilkan hasil yang diharapkan dari penelitian ini. Lingkup bab ini mencakup 

identifikasi dan perumusan masalah, pengumpulan dan pengolahan data, analisis 

dan pembahasan analisis hasil pengolahan data, serta penarikan kesimpulan dan 

saran berdasarkan penelitian yang dilakukan. 

BAB 4 PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA 

 Pada bab 4 dijelaskan mengenai cara pengumpulan data serta tampilan dari 

data yang dikumpulkan. Data yang dikumpulkan kemudian diolah menggunakan 

metode yang telah ditentukan pada studi literatur. 

BAB 5 ANALISIS DAN REKOMENDASI PERBAIKAN 

Pada bab 5 dijelaskan mengenai analisis dan interpretasi dari hasil 

pengolahan data yang telah dilakukan pada bab 4. Analisis dan interpretasi yang 

dilakukan disesuaikan dengan tujuan yang telah ditetapkan di awal. 

BAB 6 KESIMPULAN DAN SARAN 

 Pada bab 6 dijelaskan mengenai kesimpulan yang ditarik dari hasil analisis 

dan interpretasi data hasil penelitian pada bab sebelumnya sesuai dengan tujuan 
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yang telah ditetapkan di awal. Bab ini juga menampilkan saran yang dapat diberikan 

terhadap objek yang diamati serta saran untuk penelitian selanjutnya. 
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BAB 2 

KAJIAN PUSTAKA 
 

 Pada bab 2 ini akan dijelaskan mengenai teori-teori dasar yang digunakan 

dalam melakukan penelitian ini. Teori yang dijelaskan mencakup teori yang 

berkaitan dengan proses identifikasi, penilaian, dan evaluasi penelitian. 

 

2.1 Electronic Learning (E-Learning) 

Menurut Rusman (2012) Electronic Learning (e-learning) adalah segala 

aktivitas belajar yang menggunakan bantuan teknologi elektronik berupa internet, 

intranet, tape video atau audio,  penyiaran melalui satelit, televisi interaktif serta 

CD-ROM. Rosenberg (2001) menekankan bahwa e-learning merujuk pada 

penggunaan teknologi internet untuk mengirimkan serangkaian solusi yang dapat 

meningkatkan pengetahuan dan keterampilan. Bahkan Hartanto & Purbo (2002) 

menjelaskan bahwa istilah “e” dalam e-learning digunakan untuk segala teknologi 

yang digunakan untuk mendukung pengajaran melalui teknologi elektronik 

internet. Materi pengajaran dan pembelajaran yang disampaikan melalui media ini 

mempunyai teks, grafik, animasi, simulasi, audio dan video. Kemudian juga 

memberikan kemudahan untuk diskusi bersama dengan bantuan profesional di 

bidang tersebut. 

Perbedaan pembelajaran tradisional dengan e-learning yaitu untuk kelas 

‘tradisional’, dosen/guru dianggap sebagai supervisor yang serba tahu dan 

ditugaskan untuk menyalurkan ilmu pengetahuan kepada peserta didik. Sedangkan 

dalam pembelajaran ‘e-learning’ fokus utama adalah mahasiswa/siswa. Mahasiswa 

harus mandiri pada waktu tertentu dan bertanggung jawab untuk pembelajaran. 

Pembelajaran ‘e-learning’ akan memaksa mahasiswa untuk memainkan peran yang 

lebih aktif dalam pembelajaran. Mahasiswa membuat perancangan dan mencari 

materi dengan usaha dan inisiatif sendiri. 

2.1.1 Faktor Yang Mempengaruhi Penerapan E-learning  

Menurut Jihad (2019) saat melakukan pemetaan terdapat sejumlah faktor 

yang mempengaruhi kebutuhan penerapan e-learning, yaitu: 

1. Manajamen 
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Kesiapan manajamen seperti membuat kebijakan, pembiayaan dalam 

pengadaan dan perawatan infrastruktur, pelatihan bagi dosen dan para 

staf yang menggunakan e-learning serta komitmen organisasi dalam 

mengadopsi e-learning menjadi faktor yang dapat mempengaruhi 

implementasi e-learning. 

2. Pengajar 

Kesiapan para pengajar dalam menggunakan teknologi, kesiapan 

psikologi, kesiapan sosiologi, adopsi inovasi, kemampuan membuat 

konten dan budaya organisasi menjadi hal yang dapat mempengaruhi 

keberhasilan implementasi e-learning. 

3. Mahasiswa 

Keberhasilan implementasi e-learning dipengaruhi oleh kesiapan 

mahasiswa dalam menggunakan teknologi, kesiapan psikologi, 

kesiapan psikologi dan adopsi inovasi. 

4. Infrastruktur 

Faktor infrastruktur IT seperti software, hardware dan jaringan internet 

yang memberi pengaruh dalam keberhasilan implementasi e-learning 

5. Konten 

Faktor konten sebagai bahan yang digunakan dalam pembelajaran 

(bahasa atau istilah) yang mudah dipahami memberi pengaruh dalam 

keberhasilan implementasi e-learning. Konten sangat bergantung pada 

pembuat konten itu sendiri lalu kemudian mengunggahnya ke e-

learning secara up to date. 

6. Aplikasi 

Implementasi e-learning juga dipengaruhi oleh aplikasi atau interface 

yang digunakan, baik dari sisi keamanan, kemudahan akses dan juga 

jaringan ketika mengakses aplikasi e-learning tersebut. 

Faktor yang mempengaruhi kebutuhan dari penerapan e-learning inilah 

yang menjadikan e-learning mampu memenuhi kebutuhan dari penggunanya yaitu 

mahasiswa sebagai peserta didik dan dosen sebagai pengajar. 
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2.1.2 Manfaat E-learning  

E-learning sebagai metode pembelajaran memiliki manfaat yang tidak 

sedikit. Menurut Karwati (2014), secara lebih rinci, manfaat e-learning dapat dilihat 

dari 2 sudut, yaitu : 

1. Dari sudut mahasiswa, e-learning memungkinkan berkembangnya 

fleksibilitas belajar yang tinggi. Artinya, mahasiswa dapat mengakses 

bahan-bahan belajar setiap saat dan berulang-ulang. Mahasiswa juga 

dapat berkomunikasi dengan dosen setiap saat. Dengan kondisi yang 

demikian ini, mahasiswa dapat lebih memantapkan penguasaan 

terhadap materi pembelajaran. 

2. Dari sudut dosen, e-learning banyak memberikan manfaat bagi dosen, 

terutama berkaitan dengan: a) Lebih mudah melakukan pemutakhiran 

bahan-bahan belajar yang menjadi tanggung jawab dosen sesuai 

dengan tuntutan perkembangan keilmuan yang terjadi; b) 

Mengembangkan diri atau melakukan penelitian guna peningkatan 

wawasan dosen karena waktu luang yang dimiliki relatif lebih banyak; 

c) Mengontrol kegiatan belajar mahasiswa. Bahkan dosen juga dapat 

mengetahui kapan mahasiswa belajar, topik apa yang dipelajari, 

berapa lama suatu topik dipelajari, serta berapa kali topik tertentu 

dipelajari ulang; d) Melakukan pengecekan apakah mahasiswa telah 

mengerjakan soal-soal latihan setelah mempelajari topik tertentu; dan 

e) Memeriksa jawaban mahasiswa dan memberitahukan hasil kepada 

mahasiswa. 

Menurut Sasmito Ariwibowo (2010), terdapat beberapa fitur yang dapat 

disediakan pada e-learning yaitu: 

1. Informasi tentang unit-unit terkait dalam proses belajar mengajar, 

seperti tujuan dan sasaran, silabus, daftar referensi atau bahan bacaan, 

profil dan kontak pengajar. 

2. Kemudahan akses ke sumber referensi seperti diktat dan catatan 

kuliah, bahan presentasi, artikel-artikel dari jurnal, dan informasi 

buku-buku di perpustakaan. 
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3. Komunikasi dalam kelas seperti forum diskusi online dan papan 

pengumuman yang menyediakan informasi (perubahan jadwal kuliah, 

informasi tugas dan deadline). 

4. Sarana untuk melakukan kerja kelompok, seperti sarana untuk sharing 

file dan direktori dalam kelompok. 

5. Sistem ujian online dan pengumpulan feedback. 

Beberapa fitur-fitur inilah yang nantinya dapat disediakan pada masing-

masing universitas untuk diterapkan pada e-learning agar setiap kebutuhan 

mahasiswa dan dosen dapat terpenuhi. 

2.1.3 Kelebihan dan Kekurangan E-learning  

Pembelajaran dengan menggunakan e-learning memberikan begitu banyak 

manfaat. Hartanto (2016) mengemukakan beberapa kelebihan e-learning bagi 

perguruan tinggi antara lain :  

1. Adanya peningkatan interaksi mahasiswa dengan sesamanya dan 

dengan dosen. 

2. Tersedianya sumber pembelajaran yang tidak terbatas. 

3. E-learning yang dikembangkan secara benar akan efektif dalam 

meningkatkan kualitas lulusan dan kualitas perguruan tinggi. 

4. Terbentuk komunitas pembelajaran yang saling berinteraksi, saling 

memberi, dan menerima serta tidak terbatas dalam satu lokasi. 

5. Meningkatkan kualitas dosen karena dimungkinkan menggali 

informasi secara lebih luas dan bahkan tidak terbatas. 

Dalam sekian banyak kelebihan dari e-learning, adopsi sistem e-learning 

juga memiliki kekurangan. E-learning dapat memberikan efek yang merugikan 

seperti kecenderungan pengguna untuk bersikap individual, akses internet yang 

tidak semua bisa memadai dan berkurangnya aktivitas fisik pengguna. Menurut 

Bullen (2001) dan Beam (1997), menguraikan beberapa kekurangan e-learning 

antara lain : 

1. Kurangnya interaksi antar pengajar dan peserta didik 

2. Cenderung mengabaikan aspek akademik dan sosial 
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3. Perubahan peran pengajar dari teknik pengajaran konvensional lalu 

kemudian dituntut untuk menguasai teknik pengajaran yang 

menggunakan teknologi informasi dan komunikasi, dan 

4. Tidak semua tempat memiliki akses internet yang memang 

dibutuhkan untuk menggunakan e-learning 

 

2.2 Arsitektur Sistem E-Learning 

Arsitektur sistem e-learning disebut juga Learning Technology Systems 

Architecture (LTSA). LTSA dipandang sebagai sistem yang relatif lengkap untuk 

pengembangan teknologi pembelajaran. Hal ini sejalan dengan yang dipaparkan 

oleh Kridanto (2005), LTSA terdiri dari lima lapis arsitektur. Setiap layer 

menggambarkan sebuah sistem pada level yang berbeda. Layer yang lebih tinggi 

memiliki prioritas yang lebih besar dan berpengaruh dalam analisis dan 

perancangan sistem. Dengan kata lain, layer yang lebih tinggi merupakan abstraksi 

dari layer yang di bawahnya, sedangkan layer yang lebih rendah merupakan 

implementasi dari layer yang di atasnya (Farance, 1998). Kelima layer tersebut 

adalah Learner and Environtment Interactions, Learner Related Design Features, 

System Components, Implementation, Perspectives and Priorities, dan Operational 

Components and Interoperability.  

 

 

Gambar 2. 1 Learning Technology System Architecture (LTSA) 
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Inti dari sistem pembelajaran terletak pada layer ketiga. Apabila dirangkum, 

komponen dalam layer 3 terdiri dari ;  

a. Proses, meliputi entitas siswa (learner entity), evaluasi (evaluation), 

pelatih (System coach), dan pengiriman (delivery). Proses dideskripsikan 

dengan batasan, input, proses (fungsionalitas), dan output ; 

b. Penyimpanan data, yang meliputi rapor siswa (raport record) dan sumber 

daya pembelajaran (knowledge library). Penyimpanan data 

dideskripsikan dengan tipe dari informasi yang disimpan dan dengan 

metode search, retrieval, dan update; 

c. Aliran data, yang meliputi perilaku, penilaian, informasi siswa, query, 

info katalog, lokator, materi pembelajaran, multimedia, konteks 

interaksi, dan preferensi pembelajaran. Aliran data dideskripsikan 

dengan konektivitas (one-way, two-way, static connections, dynamic 

connections,dan sebagainya) dan tipe informasi yang dialirkan. 

 

2.3 MyITS Classroom 

Dalam sistem pendidikan di Indonesia masih sering menggunakan metode 

Pedagogi. Metode Pedagogi merupakan metode di mana peserta didik menerima 

dengan mendengar pengajaran dari dosen, lalu merespons dengan membuat catatan, 

belajar ataupun mengerjakan tugas dan melakukan hal yang sama seperti yang telah 

diajarkan. Metode Pedagogi dikenal dengan nama metode Education 1.0. 

Sedangkan metode yang mengikuti perkembangan sekarang merupakan metode 

Heutagogi. Metode Heutagogi merupakan metode di mana peserta didikan diberi 

tanggung jawab atas apa yang akan dipelajari dan menentukan kapan waktu peserta 

didik belajar. Metode ini disebut juga dengan metode Education 3.0. Pada tabel 2.1 

ditampilkan pembandingan tiga generasi metode education (Arninputranto dkk, 

2018). 

  

Tabel 2. 1 Perbandingan Tiga Generasi Metode Education 

Karakeristik Education 1.0 Education 2.0 Education 3.0 

Definisi 
Sumber 

pengetahuan 

Pemandu dan sumber 

pengetahuan 

Kolaborasi 

pengetahuan 
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Karakeristik Education 1.0 Education 2.0 Education 3.0 

Teknologi 

Metode 

pengajaran 

konvensional 

Sumber terbuka / 

open source 

Sumber terbuka 

dan dilengkapi 

bahan dari peserta 

didik 

Kegiatan 

Pengajaran 

Essai, tugas, 

tes, dan kerja 

kelompok 

Menggunakan 

teknologi dan masih 

dalam aktivitas yang 

sama 

Kegiatan 

fleksibel, jejaring 

sosial, 

menciptakan 

kreativitas 

Perilaku Peserta 

Didik 

Pasif absorptif Aktif, merasa 

memiliki proses 

belajar 

Membuat sumber 

daya bersama, 

pilihan aktif 

Teknologi 

E-Learning 

terbatas 

E-Learning terbuka E-Learning 

perspektif 

lingkungan 

belajar 

 

Model e-learning generasi pertama fokus pada bagaimana institusi 

menyediakan perangkat-perangkat yang diperlukan untuk mengelola proses belajar 

mengajar melalui jaringan internet. Kemudian, melalui kreativitas komunitas web 

secara kolaboratif, model e-learning kedua memanfaatkan kekuatan web 2.0, cloud 

computing dan open source memberikan pilihan pengguna dalam hal bagaimana 

mereka menerima informasi, berinteraksi dengan orang lain, dan mengekspresikan 

diri secara baik. Tiap-tiap individu memiliki kendali atas bagaimana mereka 

menciptakan informasi/pengetahuan, terlibat dalam banyak kegiatan, melakukan 

penelitian, kolaborasi dan komunikasi menggunakan web. Dapat disimpulkan 

bahwa myITS Classroom adalah model e-learning generasi kedua. 

myITS Classroom merupakan learning management systems karena dibuat 

dengan teknologi open source moodle. Selain itu myITS Classroom merupakan 

sistem manajemen pembelajaran yang menyediakan fitur-fitur untuk mengelola 

partisipan pembelajaran, sumber belajar, dan aktivitas pembelajaran. Sistem 
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manajemen pembelajaran dapat memfasilitasi kebutuhan operasional pembelajaran 

mulai dari persiapan pembelajaran, pelaksanaan pembelajaran, penilaian hasil 

pembelajaran sampai dengan pengawasan pembelajaran. 

 

 

Gambar 2. 2 Halaman Utama myITS Classroom 

(Sumber : classroom.its.ac.id) 

 

myITS Classroom diluncurkan pada 1 Maret 2020 untuk memfasilitasi 

dosen dan mahasiswa dalam melakukan manajemen pembelajaran terhadap kuliah 

yang diampu masing-masing. Sistem manajemen pembelajaran, seperti halnya 

myITS Classroom mampu mengelola mata kuliah yang berorientasi pada 

kurikulum, mulai dari implementasi rencana pembelajaran, rencana tugas, rencana 

evaluasi, dan mengelola mata kuliah pada Kurikulum Program Studi sampai dengan 

Kurikulum pada tingkat Satuan Pendidikan (P3AI ITS, 2014). 

Pembelajaran daring atau e-learning mempunyai dua metode, yaitu sinkron 

dan asinkron. Metode pembelajaran sinkron adalah pembelajaran interaktif dalam 

waktu bersamaan antara pendidik dan peserta didik, melalui media elektronik. 

Sedangkan, pembelajaran asinkron merupakan pembelajaran interaktif dalam 

waktu secara tunda antara pendidik dan peserta didik melalui pengguna media 

elektronik 
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Dalam implementasinya, pembelajaran sinkron dapat dilakukan dengan 

menggunakan layanan Zoom teleconference di aplikasi myITS Classroom. 

Sementara itu untuk pembelajaran asinkron, dosen dapat memberikan tautan atau 

mengunggah video/audio (misalkan youtube), kemudian menambahkan dengan 

materi belajar pribadi (misalkan bahan ajar berbentuk PDF dari slides, handouts, 

dan lain-lain), dan melengkapinya dengan tugas yang harus dikerjakan oleh 

mahasiswa.  

 

2.4 Kualitas Layanan 

 Kualitas layanan atau kualitas jasa berpusat pada upaya pemenuhan 

kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya guna 

mengimbangi harapan pelanggan. Kualitas jasa adalah tingkat keunggulan yang 

diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut guna memenuhi 

keinginan pelanggan (Tjiptono, 2002). Berdasarkan definisi kualitas layanan 

tersebut, dapat diketahui bahwa terdapat dua faktor utama yang mempengaruhi 

kualitas layanan, yaitu layanan yang diharapkan (expected service) konsumen dan 

layanan yang diterima atau dirasakan (perceived service) oleh konsumen atau hasil 

yang dirasakan 

 Kualitas pelayanan menurut perceived pengguna adalah pendapat dan 

anggapan pengguna mengenai baik buruknya pelayanan yang diterima oleh 

pengguna. Sedangkan kualitas pelayanan menurut perceived adalah memberikan 

pelayanan yang terbaik atau pelayanan prima dari sumber daya yang dimiliki oleh 

penyedia layanan. Mahendra (2008) mengemukakan bahwa kualitas pelayanan 

berhubungan dengan kecocokan antara produk layanan dengan kebutuhan dari 

pengguna pelayanan tersebut. kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai perceived 

pengguna layanan mengenai baik buruknya suatu layanan atau diterima tidaknya 

suatu layanan oleh pengguna. 

 

2.5 Metode Service Quality (Servqual) 

Firdian, dkk (2013) berpendapat bahwa kualitas pelayanan merupakan 

segala bentuk aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan, guna memenuhi harapan 

konsumen. Pelayanan sebagai jasa atau service yang disampaikan oleh pemilik jasa 
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yang berupa kemudahan, kecepatan, kualitas hubungan, kemampuan dan 

keramahtamahan yang ditujukan melalui penampilan sikap dan sifat dalam 

memberikan pelayanan untuk kepuasan konsumen 

Menurut Yuniar, dkk (2014), model kualitas jasa yang paling populer dan 

banyak dijadikan acuan dalam riset pemasaran adalah metode Servqual (Service 

Quality). Model kualitas jasa servqual ini dihasilkan dari penelitian berdasarkan 

customer perceived quality. Metode Servqual mendefiniskan kualitas pelayanan 

sebagai seberapa jauh perbedaan antara perceived dengan harapan atas layanan 

yang pelanggan terima. 

2.4.1 Dimensi Kualitas Metode Servqual  

Menurut Parasuraman (1990) ada lima dimensi kualitas pelayanan jasa yaitu 

sebagai berikut: 

a. Tangible (Bukti Fisik), yaitu meliputi penampilan dan performansi dari 

fasilitas-fasilitas fisik, peralatan, personel, dan material-material 

komunikasi yang digunakan dalam proses penyampaian layanan. 

Mengingat jasa tidak dapat diamati secara langsung, maka pelanggan 

sering berpedoman pada kondisi yang terlihat mengenai jasa saat 

melakukan evaluasi. 

b. Reliability (Keandalan), yaitu kemampuan pihak penyedia jasa dalam 

memberikan jasa atau pelayanan secara tepat dan akurat sehingga 

pelanggan mempercayai dan mengandalkannya. Secara umum, definisi 

reliabilitas merefleksikan konsistensi dan keandalan (artinya dapat 

dipercaya, dan dipertanggungjawabkan) dari kinerja perusahaan. 

c. Responsiveness (Daya Tanggap), yaitu kemauan atau keinginan pihak 

penyedia jasa untuk segera memberikan bantuan pelayanan yang 

dibutuhkan dengan segera. Dimensi daya tanggap ini merefleksikan 

komitmen perusahaan untuk memberikan pelayanan secara tepat pada 

waktunya. Dimensi ini berkaitan dengan keinginan atau kesiapan 

pekerja untuk melayani konsumen. 

d. Assurance (Jaminan), yaitu pemahaman dan sikap sopan dari karyawan 

(conttact personnel) dikaitkan dengan kemampuan mereka dalam 

memberikan keyakinan kepada pelanggan bahwa pihak penyedia jasa 
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mampu memberikan pelayanan dengan sebaik-baiknya. Dimensi 

assurance terdiri dari empat sub dimensi yaitu : 

• Competence : Keahlian dan keterampilan yang harus dimiliki 

penyedia jasa dalam memberikan jasanya kepada pelanggan. 

• Credibility : Kejujuran dan tanggung jawab pihak penyedia jasa 

sehingga pelanggan dapat mempercayai pihak penyedia jasa. 

• Courtessy : Etika kesopanan, rasa hormat, dan keramahan pihak 

penyedia jasa sehingga pelanggan dapat mempercayai pihak 

penyedia jasa. 

• Security : Rasa aman, perasaan bebas dari rasa takut serta bebas 

dari keraguraguan akan jasa pelayanan yang diberikan oleh pihak 

penyedia jasa kepada pelanggannya. 

e. Empathy, yaitu untuk mengukur pemahaman karyawan terhadap 

kebutuhan konsumen serta perhatian yang diberikan oleh karyawan. 

Dimensi ini juga merefleksikan kemampuan pekerja untuk menyelami 

perasaan pelanggan sebagaimana jika pekerja itu sendiri yang 

mengalaminya. Dimensi emphaty terdiri dari tiga sub dimensi yaitu : 

• Access : Tingkat kemudahan pihak penyedia jasa untuk dihubungi 

atau ditemui oleh pelanggan. 

• Communication : Kemampuan pihak penyedia jasa untuk selalu 

menginformasikan sesuatu dalam bahasa yang mudah 

dimengertidan dipahami oleh pelanggan dan pihak penyedia jasa 

yang selalu bersedia mendengarkan apa yang disampaikan oleh 

pelanggan. 

• Understanding Customer : Usaha pihak penyedia jasa untuk 

mengetahui dan mengenal pelanggan beserta kebutuhan-

kebutuhannya. 

Dari kelima dimensi kualitas jasa yang dijelaskan, dimensi tersebut sangat 

berpengaruh terhadap kualitas jasa yang dihasilkan. Selain itu dari dimensi tersebut 

dapat dilihat adanya dimensi yang paling berpengaruh pada suatu layanan sehingga 

kesenjangan kualitas layanan dapat diketahui. Model kualitas jasa yang paling 

populer dan hingga kini dijadikan acuan dalam riset manajemen dan pemasaran jasa 
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adalah Servqual (service quality). Berikut ditampilkan rumus yang digunakan 

dalam metode Servqual adalah : 

 

𝑄 = 𝑃 − 𝐸      (2.1) 

 

Di mana: 

Q = Kualitas Pelayanan 

P = Perceived Pengguna Pelayanan 

E = Ekspektasi Pengguna Layanan. 

 

2.4.2 Uji Model Servqual 

Pengujian dalam model Servqual dan diagram kartesius dilakukan dengan 

bantuan software SPSS Statistic 23.0. Langkah-langkahnya adalah (Sukmawati, 

2008) : 

a. Mencari nilai perceived atau kinerja dari setiap variabel (X1) dan skor 

nilai harapan atau kepentingan dari setiap variabel (Y1). 

b. Menjumlahkan nilai harapan (Y) dan perceived (X) dari tiap variabel 

seluruh responden, kemudian dihitung rata-ratanya (Ȳ) dan (X̄). 

 

X̄ =
∑ 𝑋𝑖

𝑛
  (2.2) 

Ȳ =  
∑ 𝑌𝑖

𝑛
  (2.3) 

 

Di mana : 

X̄ = Nilai rata-rata tingkat perceived 

Ȳ = Nilai rata-rata tingkat harapan 

N = Jumlah responden 

c. Menghitung gap/kesenjangan antara nilai rata-rata perceived dengan 

nilai rata-rata harapan. 

 

𝑁𝑆𝑖 =  X̄ −  Ȳ  (2.4) 
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Di mana : 

NSi = Nilai Servqual (gap) variabel ke-i 

d. Menghitung rata-rata gap dari setiap variabel 

 

𝑁𝑆𝑖 =  
∑ 𝑁𝑆𝑖

𝐴𝑖
   (2.5) 

 

Di mana : 

Nsi = Nilai rata-rata servqual (gap) variabel ke-i 

Ai = Banyaknya atribut variabel ke-i 

e. Menjumlahkan hasil perhitungan nilai kepuasan tiap dimensi lalu 

disimpulkan dengan ketentuan nilai kepuasan negatif (<0) menunjukkan 

adanya kesenjangan harapan dan perceived pelanggan. Sebaliknya bila 

nilai kepuasan positif (>0) menunjukkan kualitas pelayanan melebihi 

tingkat kepuasan pelanggan. Selanjutnya bila nilai kepuasan sama 

dengan nol (=0) menunjukkan kualitas pelayanan telah sesuai dengan 

harapan pelanggan. 

 

2.6 Metode Website Quality (Webqual) 

 Webstie Quality (Webqual) merupakan salah satu metode atau teknik 

pengukuran kualitas webstie berdasarkan perceived pengguna terakhir. Metode ini 

merupakan pengembangan dari Servqual yang disusun oleh Barnes, dkk (2001), 

yang banyak digunakan sebelumnya pada pengukuran kualitas jasa. Instrumen 

penelitian pada Webqual tersebut dikembangkan dengan metode Quality Function 

Deployment (QFD). 

2.6.1 Perkembangan Webqual 

 Webqual sudah mulai dikembangkan sejak tahun 1998 dan telah mengalami 

iterasi dalam penyusunan dimensi dan butir-butir pertanyaan. Webqual telah 

mencapai versi 4.0, pada versi Webqual 1.0, webqual hanya kuat pada information 

quality, dimensinya adalah ease of use, experience, information, communication 

dan integration, alternatif pada webqual 1.0 diujikan dengan metode pilot kuisioner 

sebelum diujikan pada populasi yang lebih besar dan dengan 24 pertanyaan untuk 

menguji situs dengan mengikuti standar dari QFD.  
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 Pada Webqual 2.0 dilakukan perbaikan pada perspektif interaction dan 

mengalami perubahan yang signifikan alternatif webqual 1.0 dan mulai dilakukan 

perbandingan dengan servqual, diujikan pada domain toko buku online amazon 

menghasilkan bahwa tingkat interaktif dari web mempengaruhi pembelian melalui 

internet. 

 Pada Webqual 3.0 dimensinya adalah web information quality (accurate, 

timely, reliable), web interaction quality (good reputation, safe to transact, 

personal data secure, wil deliver as promise), site design quality (easy to navigate, 

attractive appearance, project a sense of competency) tes dilakukan pada beberapa 

domain lelang online. 

 Pada webqual 4.0 disusun berdasarkan pada penelitian tiga area yaitu: 

kualitas infromasi dari sistem informasi, kualitas interaksi dan usability dari human 

computer interaction. perceived pengguna terdisi dari dua bagian yaitu perceived 

layanan yang diterima (aktual) dan tingkat harapan (ideal), website yang bermutu 

dapat dilihat dari tingkat perceived layanan aktual yang tinggi dan kesenjagan 

antara perceived aktual dan ideal yang rendah. 

2.6.2 Dimensi Webqual 

 Seperti yang telah dijelaskan sebelumnya, webqual 4.0 disusun berdasarkan 

tiga area utama yaitu kualitas informasi, kualitas interaksi dan usability, Barnes & 

Vidgen (2003) mendefinisikannya sebagai berikut: 

1. Kualitas Informasi 

Kualitas informasi meliputi informasi yang akurat, informasi yang 

dapat dipercaya, informasi yang up to date, informasi untuk dimengerti, 

kedetailan informasi, dan informasi yang disajikan dalam forman 

desain yang sesuai. 

2. Kualitas Interaksi 

Kualitas interaksi meliputi kemampuan memberikan rasa aman saat 

interaksi, memiliki reputasi yang bagus, memudahkan komunikasi, 

menciptakan perasaan emosional yang lebih personal, memiliki 

kepercayaan dalam memberikan informasi pribadi, mampu 

menciptakan komunitas yang spesifik, memberikan keyakinan bahwa 

janji yang disampaikan akan ditepati. 
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3. Kualitas Usability 

Kualitas usability meliputi kemudahan website untuk dipelajari, 

kemudahan untuk dimengerti, kemudahan untuk ditelusuri, kemudahan 

untuk digunakan, kemenarikan website, interface yang menyenangkan, 

memiliki kompetensi yang baik dan memberikan pengalaman baru 

yang menyenangkan. 

Selain itu dimensi dari webqual 4.0 berasal dari banyak System Information 

Assesment, ini berarti webqual mempunya fondasi yang kuat seperti servqual.  

 

2.7 Quality Function Deployment (QFD) 

Quality Function Deployment (QFD) adalah metode perencanaan dan 

pengembangan produk atau jasa secara terstruktur yang memungkinkan tim 

pengembang mendefinisikan secara jelas kebutuhan dan harapan tersebut untuk 

mengevaluasi kemampuan produk atau jasa secara sistematik untuk memenuhi 

kebutuhan dan harapan tersebut (Arini, 2003). Sedangkan menurut Nasution 

(2001), QFD merupakan suatu proses atau mekanisme terstruktur untuk 

menentukan kebutuhan pelanggan dan menerjemahkan kebutuhan-kebutuhan itu ke 

dalam kebutuhan teknis yang relevan, di mana masing-masing area fungsional dan 

level organisasi dapat mengerti dan bertindak. Maka berdasarkan definisi diatas 

QFD dapat diartikan sebagai suatu konsep yang dirancang sebagai tanggapan atas 

kebutuhan pelanggan, sehingga dengan adanya QFD kebutuhan pelanggan dapat 

diterjemahkan menjadi apa yang dihasilkan oleh penyedia jasa atau perusahaan. 

QFD ini merupakan adaptasi dari salah satu alat dalam Total Quality 

Management (TQM). Konsep dasar QFD sebenarnya adalah suatu cara pendekatan 

untuk mendesain produk agar dapat memenuhi kebutuhan konsumen dan bermula 

dari suara pelanggan (voice of customer). Sehingga tools ini akan memungkinkan 

pihak perusahaan untuk menentukan secara jelas keinginan dan kebutuhan 

konsumen, memprioritaskan kebutuhan pelanggan, menemukan tanggapan inovatif 

terhadap kebutuhan tersebut dan memperbaiki proses sehingga tercapai efektivitas 

maksimum. 

Dengan diterapkannya QFD perusahaan akan memperoleh beberapa 

manfaat dan keuntungan antara lain sebagai berikut : 
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a. Menghemat biaya 

b. Meningkatkan pendapatan 

c. Mengurangi waktu produksi 

d. Mendapatkan input dan umpan balik dari pelanggan 

e. Mengurangi waktu pengembangan produk 

f. Meningkatkan kepuasan pelanggan 

g. Dokumentasi yang lebih baik 

h. Meningkatkan komunikasi internal 

i. Berfokus pada permintaan konsumen 

j. Dapat membandingkan produk yang dihasilkan dengan produk 

pesaing 

k. Memperjelas area pengembangan produk 

l. Memiliki forum untuk menganalisis masalah yang timbul atas 

kepuasan konsumen dan daya saing produk 

m. Pengembangan didasarkan pada kemampuan yang dimiliki 

perusahaan 

n. Fleksibel beradaptasi dengan informasi baru 

o. Tergolong analisis yang sensitif terhadap perubahan 

p. Keputusan QFD akan berdasarkan pada kesepakatan keseluruhan 

team. 

Alat utama dari QFD adalah matriks, di mana hasil-hasil tersebut dicapai 

melalui penggunaan tim antar departemen atau fungsional dengan mengumpulkan, 

menginterpretasikan, mendokumentasikan dan memprioritaskan kebutuhan-

kebutuhan pelanggan. 

2.7.1 Perencanaan Struktur QFD 

 Untuk merencanakan metode QFD, harus memiliki formulir untuk 

merencanakan struktur. Terdapat empat buah form untuk merepresentasikan 

variabel yang sesuai untuk mendefinisikan kebutuhan dari konsumen yang sedang 

diteliti. Keempat formulir menunjukkan hubungan yang ada untuk 

mengembangkan kebutuhan konsumen secara detail. Berikut ini ditampilkan 

perencanaan struktur QFD. 
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Gambar 2. 3 Perencanaan Struktur QFD 

(Sumber: Franceschini & Rossetto, 2002) 

 

Penjelasan untuk Gambar 2.2 adalah sebagai berikut : 

Form 1 (Product Planning Matrix): membandingkan persyaratan utama pelanggan 

dengan karakteristik produk (atribut produk). Pada form 1, spesifikasi produk yang 

direncanakan adalah spesifikasi yang sesuai dengan harapan pelanggan. Selain itu, 

Product Planning Matrix memungkinkan pengguna untuk mengembangkan 

perbandingan antara karakteristik produk dan kinerja kompetitor terbaik yang 

tersedia di pasar (Benchmarking).  

Form 2 (Part Subsystem Deployment Matrix): membandingkan karakteristik 

produk dengan persyaratan komponen yang lebih penting (subsistem) di mana 

produk dapat dipecah (karakteristik bagian kritis).  

Form 3 (Process Planning Matrix): berhubungan karakteristik dari subsistem 

tunggal dengan proses produksi masing-masing (langkah-langkah proses kritis).  

Form 4 (Process and Quality Control Matrix): Mendefinisikan parameter inspeksi 

dan kontrol kualitas dan metode yang akan digunakan dalam proses produksi setiap 

langkah proses (langkah-langkah proses kontrol kualitas). 
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2.7.2 Komponen-komponen House of Quality 

 Bentuk umum dari matriks HoQ terdiri dari enam komponen sebagai 

berikut. 

 

Gambar 2. 4 Rumah Kualitas (QFD) 

Sumber: Marimin (2004) 

 

a. Voice of Customer 

Daftar persyaratan terstruktur yang berasal dari persyaratan konsumen. 

Matriks VoC berisi informasi yang merupakan input utama dalam proses 

QFD. Informasi ini akan mencakup daftar kebutuhan konsumen secara 

terstruktur yang langsung diterjemahkan dari VoC sehingga dapat 

menghasilkan interpretasi kualitas produk. Langkah-langkah untuk 

mendapatkan VoC diawali dengan menggali suara pelanggan melalui 

wawancara, kuesioner terbuka dan komplain pelanggan. Langkah kedua 

yaitu melakukan pengklasifikasian VoC ke dalam beberapa kategori. 

Langkah ketiga yaitu memasukkan VoC ke dalam matriks kebutuhan 

pelanggan. 

b. Planning Matrix 

Matriks yang menggambarkan perceived konsumen yang diamati dalam 

survei pasar. Matriks ini bertujuan untuk mengukur kebutuhan pelanggan 

dengan melihat tingkat kepentingannya. Selain itu matriks ini juga ditujukan 

untuk menetapkan tujuan performansi kepuasan konsumen untuk masing-
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masing kebutuhannya. Sehingga matriks perencanaan dapat dipergunakan 

untuk merencanakan prioritas kebutuhan pelanggan. Pada matriks ini akan 

diperoleh perihal tentang : 

1. Importance to Customer 

Pada bagian ini ditempatkan nilai dari tingkat kepentingan masing-

masing kebutuhan yang diinginkan pelanggan. Tingkat kepentingan ini 

diperoleh dari perceived konsumen. Data ini biasanya diperoleh melalui 

interview atau kuesioner. Menurut Marimin (2004) Terdapat tiga cara 

untuk menentukan tingkat kepentingan pelanggan yaitu : 

- Absolute Importance. Tingkat kepentingan ini biasanya dinyatakan 

dengan menggunakan lima skala. Akan tetapi cara ini memiliki 

kelemahan karena responden cenderung memberikan nilai rata-rata 

- Relative Importance. Tingkat kepentingan ini biasanya dinyatakan 

dalam skala 100 atau dalam skala persentase (skala rasio). Tetapi 

tidak setiap pelanggan dapat memberikan nilai yang sama untuk 

setiap customer need. Hal ini menunjukkan bahwa tidak mungkin 

semua kebutuhan pelanggan akan mencapai nilai maksimum 100. 

Rentang nilai untuk relative importance biasanya berkisar antara 40-

85. Dalam hal ini ada beberapa metode yang digunakan untuk 

mengetahui relative importance. Salah satunya dengan constant sum 

paired comparisons yaitu memaparkan atribut kepada responden 

dalam bentuk berpasangan dan meminta responden untuk 

menunjukkan apakah salah satu anggota berpasangan tersebut lebih 

penting apabila dibandingkan dengan yang lainnya. Metode lainnya 

dengan menyajikan daftar berbagai kemungkinan dan meminta 

responden untuk menyusunnya dalam bentuk peringkat dari tingkat 

kepentingan. 

- Ordinal importance. Dengan penggunaan tingkat kepentingan ini, 

responden perlu mengurutkan atribut atau kebutuhan berdasarkan 

tingkat kepentingannya. Angka 5 merupakan yang paling 

dipentingkan dan angka 1 menyatakan atribut yang paling tidak 

dipentingkan. Ordinal importance ini akan menunjukkan lebih 
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penting atau kurang pentingnya suatu atribut bila dibandingkan 

dengan atribut yang lain. 

2. Current Satisfaction Performance (CSPi) 

Performansi kepuasan konsumen ini digunakan untuk melihat penilaian 

terhadap produk atau jasa yang sudah ada dan sudah digunakan oleh 

konsumen. Pada umumnya metode yang digunakan untuk memperoleh 

penilaian ini adalah melalui interview atau kuesioner. Dalam penilaian 

menggunakan kuesioner adalah untuk mengetahui tentang penilaian 

seberapa baik produk yang dikeluarkan perusahaan dalam memenuhi 

kebutuhan pelanggan. Kemudian responden biasanya menjawab 

pertanyaan dengan memberikan bulatan pada jawaban dalam kuesioner. 

Tingkat kepuasan konsumen ini biasanya dinyatakan dalam bentuk 

angka atau performance level. Kemudian performansi kepuasan 

konsumen ini dapat dihitung bobotnya dengan rumus : 

 

𝐶𝑆𝑃𝑖 =
∑ 𝑟𝑒𝑠𝑝𝑜𝑛𝑑𝑒𝑛 𝑝𝑒𝑟𝑓𝑜𝑟𝑚𝑎𝑛𝑠𝑖 𝑖

∑ 𝑟𝑒𝑠𝑝𝑜𝑛𝑑𝑒𝑛
 (2.6) 

  

Nilai dari performansi kepuasan konsumen ini mempunyai skala 1-5 

dengan angka 1 yang menyatakan tingkat kepuasan yang paling rendah. 

3. Competitive Satisfaction Performance (CoSPi) 

CoSPi merupakan penilaian pengguna terhadap produk atau jasa dari 

kompetitor yang akan digunakan sebagai acuan untuk perbaikan bagi 

perusahaan. 

4. Goal 

Goal adalah performansi yang diharapkan konsumen dan merupakan 

tujuan yang akan dicapai oleh perusahaan setelah memperhatikan 

kemampuan yang dimiliki perusahaan. 

5. Improvement Ratio 

Nilai IR merupakan perbandingan antara goal atau target value dan 

performansi kepuasan konsumen saat ini. Semakin besar nilai IR ini 

maka semakin besar pula usaha yang harus dilakukan untuk 

mewujudkannya. 
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𝐼𝑅 =
𝐺𝑜𝑎𝑙

𝐶𝑆𝑃𝑖
     (2.7) 

 

6. Sales Point 

Nilai sales point mengidentifikasikan seberapa menguntungkan 

kebutuhan pelanggan tersebut memiliki dampak pada perusahaan jika 

kebutuhan tersebut dipenuhi. Adapun skala yang bisa digunakan adalah 

1 jika tidak ada sales point, 1.2 untuk sales point yang cukup 

menguntukan dan 1,5 untuk sales point yang menguntungkan 

perusahaan. 

7. Raw Weight 

Berisi nilai pengolahan data dan keputusan planning matrik. Raw weight 

ini menunjukkan tingkat kepentingan berdasarkan perceived konsumen 

dan improvement ratio serta sales point yang ditentukan oleh tim 

pengembang. 

 

𝑅𝑎𝑤 𝑤𝑒𝑖𝑔ℎ𝑡 = 𝑡𝑖𝑛𝑔𝑘𝑎𝑡 𝑘𝑒𝑝𝑒𝑛𝑡𝑖𝑛𝑔𝑎𝑛 𝑥 𝐼𝑅 𝑥 𝑆𝑎𝑙𝑒𝑠 𝑝𝑜𝑖𝑛𝑡  (2.8) 

 

8. Normalisasi Raw Weight 

 

𝑁𝑅𝑊 =
𝑅𝑎𝑤 𝑊𝑒𝑖𝑔ℎ𝑡

∑ 𝑅𝑎𝑤 𝑊𝑒𝑖𝑔ℎ𝑡
  (2.9) 

 

c. Technical Response 

Technical response ini merupakan daftar karakteristik produk yang 

terstruktur yang relevan dengan persyaratan konsumen dan terukur. Matriks 

ini akan mentransformasikan kebutuhan yang bersifat non teknis menjadi 

data yang bersifat teknis untuk memenuhi kebutuhan konsumen. Data ini 

diturunkan berdasarkan informasi yang diperoleh dari matriks whats. Dalam 

technical response ini, perusahaan mentransmisikan kebutuhan konsumen 

menjadi substitute quality characteristic. 

d. Relationship Matrix 

Relationship Matrix menggambarkan perceived tim QFD mengenai 

keterkaitan hubungan antara technical respon dan customer requirement. 
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Hubungan yang semakin kuat menandakan tingkat kepuasan yang 

meningkat pula. Berikut ini merupakan empat kemungkinan korelasi yang 

terjadi antara technical respon dan customer requirement : 

1. Not linked (Blank) diberi nilai 0. Perubahan pada respon teknis tidak 

akan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

2. Possibly linked, diberi nilai 1. Perubahan yang relatif besar pada respon 

teknis akan memberikan sedikit pengaruh perubahan terhadap kepuasan 

pelanggan 

3. Moderate linked, diberi nilai 3. Perubahan yang relatif besar pada respon 

teknis akan memberikan pengaruh yang cukup berarti terhadap 

kepuasan pelanggan. 

4. Strongly linked, diberi nilai 9. Perubahan yang relatif kecil pada respon 

teknis akan memberikan pengaruh yang cukup berarti terhadap 

kepuasan pelanggan. 

Simbol-simbol yang akan digunakan dalam relationship matrix ini 

dijelaskan pada tabel 2.4 : 

 

Tabel 2. 2 Nilai Hubungan Tiap Unsur Antara Karakteristik Teknis 

Simbol Nilai Keterangan 

 9 Hubungan yang sangat kuat 

 3 Hubungan sedang 

 1 Mungkin ada hubungan 

  0 Tidak ada hubungan 

Sumber : Wijaya (2011) 

 

e. Technical Correlations 

Matriks ini digunakan untuk mengidentifikasi korelasi antar technical 

requirement, apakah saling mendukung atau saling mengganggu. Korelasi 

antar respon teknis ini memiliki lima kemungkinan yaitu : 

1. Strong possitive impact, perubahan pada respon teknis 1 ke arah 

direction of goodness respon teknis 2. 
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2. Moderate impact, perubahan pada respon teknis 1 ke arah direction of 

goodness, akan memberi pengaruh sedang terhadap direction of 

goodness respon teknis 2 

3. No impact, perubahan pada respon teknis 1 ke arah direction of 

goodness, tidak akan memberi pengaruh terhadap direction of goodness 

repson teknis 2. 

4. Moderate Negative Impact, perubahan pada respon teknis 1 ke arah 

direction of goodness, akan memberi pengaruh negatif sedang terhadap 

direction of goodness respon teknis 2. 

5. Strong Negative Impact, perubahan pada respon teknis 1 ke arah 

direction of goodness, akan memberi pengaruh negatif kuat terhadap 

direction of goodness respon teknis 2. 

Korelasinya juga ditunjukkan dengan simbol-simbol tertentu sebagai 

berikut : 

++  : Strong possitive impact 

+  : Moderate impact 

Kosong  : No impact 

-  : Moderate Negative Impact 

▼  : Strong Negative Impact 

f. Technical Matrix 

Technical Matrix ini berisi informasi yang meliputi prioritas, own 

performance, competitive benchmark dan target. Prioritas terdiri dari 

contribution dan normalized contribution. Contribution memuat kontribusi 

respon teknis dalam upayanya memenuhi voice of customer. Nilai 

kontribusi ini bergantung pada nilai normalized raw weight dan nilai 

relationship. Normalized contribution menunjukkan persentase dari tiap 

contribution respon teknis. Total nilai contribution dari semua respon teknis 

disebut sebagai total contribution. Contribution dan normalized 

contribution dirumuskan sebagai berikut : 

 

𝐶𝑜𝑛𝑡𝑟𝑖𝑏𝑢𝑡𝑖𝑜𝑛 =  ∑(𝑁𝑜𝑟𝑚𝑎𝑙𝑖𝑧𝑒𝑑 𝑟𝑎𝑤 𝑤𝑒𝑖𝑔ℎ𝑡 𝑥 𝑛𝑖𝑙𝑎𝑖 𝑟𝑒𝑙𝑎𝑡𝑖𝑜𝑛𝑠ℎ𝑖𝑝) 

(2.10) 
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𝑁𝑜𝑟𝑚𝑎𝑙𝑖𝑧𝑒𝑑 𝑐𝑜𝑛𝑡𝑟𝑖𝑏𝑢𝑡𝑖𝑜𝑛 =  
𝐶𝑜𝑛𝑡𝑟𝑖𝑏𝑢𝑡𝑖𝑜𝑛

𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑐𝑜𝑛𝑡𝑟𝑖𝑏𝑢𝑡𝑖𝑜𝑛
   (2.11) 

Sementara itu own performance memuat besarnya usaha yang dilakukan 

pihak manajemen untuk memuaskan konsumen melalui respon teknis yang 

ada dan nilainya dipengaruhi oleh kepuasan konsumen yaitu nilai dari 

current satisfaction performace (CSP) dan nilai relationship (R). Own 

performance (OP) dirumuskan sebagai berikut : 

 

𝑂𝑃 =  
∑(𝐶𝑆𝑃 𝑥 𝑅)

∑ 𝑅
      (2.12) 

 

Untuk competitive benchmark hampir sama dengan own performance tetapi 

nilainya menggambarkan kinerja kompetitor. Output akhir dari matriks ini 

adalah target untuk setiap technical requirement. Perusahaan harus 

meningkatkan pelayanan pada persyaratan teknis sesuai dengan tingkat 

prioritas karena target ini penting guna meningkatkan kepuasan pelanggan 

(Rahman, 2012) 

 

2.8 Penerapan QFD ke Sektor Jasa Pendidikan 

Menurut Ariani (dari Wijaya, 2011) QFD juga dapat diterapkan ke 

perusahaan jasa khususnya jasa pendidikan. Adapun tahapan untuk 

implementasinya dijabarkan sebagai berikut : 

1. Menentukan pelanggan jasa perusahaan 

Tujuan diadakan analisis terhadap pelanggan ditujukan untuk 

mengetahui karakteristik pelanggan dan peran mereka serta untuk 

mengetahui keinginan pelanggan. 

2. Menentukan jasa yang ditawarkan kepada pelanggan yang berkaitan 

Pelanggan internal yaitu mahasiswa dan dosen tentu memiliki kaitan 

dengan pelanggan sekunder yaitu pihak pengembang untuk 

memperhatikan keterkaitan kebutuhan sesama pelanggan. 

3. Memberi kesempatan pada setiap kelompok pelanggan untuk 

mengungkapkan kebutuhan dan harapan akan jasa pendidikan yang 

ditawarkan. 
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Pihak penyedia jasa pendidikan dapat menggunakan HOQ untuk 

menerjemahkan dan merumuskan kebutuhan sesuai dengan harapan 

pelanggan. Selain itu perlu pula dilakukan evaluasi terhadap kekuatan 

yang dimiliki lembaga untuk menawarkan jasa yang dirumuskan. 

4. Menyusun target sehubungan dengan kebutuhan pelanggan. 

Secara eksternal penyedia jasa perlu melakukan benchmarking untuk 

menyusun target guna menyempurnakan jasa pelayanan. 

 

2.9 Uji Validitas 

 Validitas merupakan instrumen yang berhubungan dengan kesesuaian dan 

ketepatan fungsi alat ukur yang digunakannya. Maka dari itu sebelum instrumen 

tersebut digunakan di lapangan perlu dilakukan uji validitas terhadap instrumen 

tersebut. Uji validitas adalah prosedur untuk memastikan apakah kuesioner yang 

dipakai betul-betul mengukur variabel penelitian. Kuesioner dikatakan valid 

apabila dapat mempresentasikan atau mengukur apa yang hendak diukur (variabel 

penelitian). Dengan kata lain validitas adalah ukuran menunjukkan kebenaran dari 

suatu instrumen yang telah ditetapkan. 

 Menurut Suliyanto (2006) validitas merupakan sebuah alat ukur 

ditunjukkan dari kemampuan mengukur apa yang harus diukur. Kuesioner riset 

dikatakan valid jika instrumen tersebut mampu mengukur besarnya nilai variabel 

yang diteliti. Keputusan pada sebuah butir pertanyaan dapat dianggap valid apabila 

dilakukan dengan cara: 

1. Jika koefisien korelasi product moment melebihi 0.3 

2. Jika koefisien korelasi product moment > r-tabel (α; n-2) n = jumlah sampel 

3. Nilai sig ≤α 

Menurut Aritonang & Lerbin (2007) validitas suatu instrumen berkaitan 

dengan kemampuan instrumen itu untuk mengukur atau mengungkap karakteristik 

dari variabel yang dimaksudkan untuk diukur. Validitas suatu instrumen banyak 

dijelaskan dalam konteks penelitian sosial yang variabelnya tidak dapat diamati 

secara langsung, seperti sikap, minat, perceived, motivasi, dan lain sebagainya. 

Untuk mengukur variabel yang demikian sulit, untuk mengembangkan instrumen 

yang memiliki validitas yang tinggi karena karakteristik yang akan diukur dari 
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variabel yang demikian tidak dapat diobservasi secara langsung, tetapi hanya 

melalui indikator (petunjuk tak langsung) tertentu (Aritonang & Lerbin, 2007). 

Berikut rumus Pearson Product (Koefisien Korelasi) adalah : 

 

𝑟𝑥𝑦 =  
𝑁 ∑ 𝑋𝑌−(∑ 𝑋)(∑ 𝑌)

√[(𝑁 ∑ 𝑋2)−(∑ 𝑋2)][𝑁 ∑ 𝑌2−(∑ 𝑌2)]
      (2.13) 

 

Dimana : 

rxy  = Keofisien validitas item yang dicari 

X  = Skor yang diperoleh subjek dalam setiap instrumen 

Y  = Skor total yang diperoleh subjek dari seluruh instrumen 

∑X  = Jumlah skor dalam distribusi X 

∑Y  = Jumlah skor dalam distribusi Y 

∑X2  = Jumlah kuadrat masing-masing skor X 

∑Y2  = Jumlah kuadrat masing-masing skor Y 

N   = Jumlah responden 

Selanjutnya harga rxy dikonsultasikan dengan r tabel product moment dan 

taraf signifikan 5%. Apabila rxy > r tabel makan instrumen dikatakan valid dan 

apabila rxy < r tabel maka instrumen dikatakan tidak valid. 

 

2.10 Uji Reliabilitas 

 Menurut Sugiyono (2007) reliabilitas merupakan sebuah instrumen dapat 

mengukur sesuatu yang diukur secara konsisten dari waktu ke waktu. Jadi kata 

kunci untuk syarat kualifikasi suatu instrumen pengukuran adalah konsistensi, atau 

tidak berubah-ubah. Keandalan ini dapat berarti berapa kali pun variabel-variabel 

kuesioner tersebut ditanyakan kepada responden yang berlainan hasilnya tidak akan 

menyimpang terlalu jauh dari rata-rata jawaban responden untuk variabel tersebut. 

ada 3 macam teknik dalam pengukuran reliabilitas, yaitu teknik pengukuran ulang, 

konsistensi internal, dan teknik paralel. Dengan hipotesis sebagai berikut: 

1. Ho : Hasil pengukuran tidak konsisten 

2. H1 : Hasil pengukuran konsisten 

Hitung dengan rumus : 
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𝑟11 = (
𝐾

𝐾−1
) (1 −  

∑ 𝑠𝑖2

∑ 𝑆𝑥
2)   (2.14) 

Di mana:  

r11  = Reliabilitas instrumen 

k  = Banyaknya butir pertanyaan atau banyaknya soal 

si2  = Jumlah varian instrumen 

sx
2  = Varian total 

 

Dengan statistik uji: 

1. Membagi item-item yang sudah valid menjadi 2 bagian 

2. Skor pada belahan pertama diberi simbol Y1 dan belahan kedua diberi 

simbol Y2 sehingga akan diperoleh skor total Y1 dan Y2 yang 

dinotasikan X. 

3. Dicari varian antara belahan pertama dan kedua serta skor total Y1 dan 

Y2. 

Uji reliabilitas diukur menggunakan metode Alpha Cronbach. Nilai alpha 

yang diperoleh akan dibandingkan dengan r tabel. Apabila nilai alpha lebih besar 

dari r tabel, maka instrumen tersebut dapat disebut reliabel. Indikator pengukuran 

reliabilitas yang dibuat oleh J P. Guilford (1941) dengan taraf kepercayaan 95% 

dengan kriteria r hitung < r tabel adalah sebagai berikut: 

 

Tabel 2. 3 Tingkat Keandalan Alpha Cronbach 

Nilai Alpha Cronbach Tingkat Keandalan 

0,00 ≤ r hitung < 0,20 Reliabilitas sangat rendah 

0,20 < r hitung < 0,40 Reliabilitas rendah 

0,40 < r hitung < 0,60 Reliabilitas sedang / cukup 

0,60 < r hitung < 0,80 Reliabilitas tinggi 

0,80 < r hitung < 1,00 Reliabilitas sangat tinggi 

 

2.11 Importance Performance Analysis 

 Menurut Tjiptono, dkk (2011) teknik ini dikemukakan pertama kali oleh 

Martilla dan James pada tahun 1977 dalam artikel mereka “Importance 

Performance Analysis” yang dipublikasikan di Journal of Marketing. Pada teknik 



 
 

36 
 

ini, responden diminta untuk menilai tingkat kepentingan dan kinerja perusahaan, 

kemudian nilai rata-rata tingkat kepentingan dan kinerja tersebut dianalisis pada 

Importance Performance Matrix, yang mana sumbu x mewakili perceived 

sedangkan sumbu y mewakili harapan. Maka nanti akan didapat hasil berupa empat 

kuadran sesuai gambar berikut: 

 

 

Gambar 2. 5 Diagram IPA 

 

Adapun interpretasi dari kuadran tersebut adalah sebagai berikut:  

A. Prioritas Utama (Concentrate Here)  

Pada kuadaran ini terdapat faktorfaktor yang dianggap penting dan atau 

diharapkan konsumen akan tetapi kinerja perusahaan dinilai belum 

memuaskan sehingga pihak perusahaan perlu berkonsentrasi untuk 

mengalokasikan sumber dayanya guna meningkatkan performa yang masuk 

pada kuadran ini. 

B. Pertahankan Prestasi (Keep Up The Good Work)  

Pada kuadaran ini terdapat faktorfaktor yang dianggap penting dan 

diharapkan sebagai faktor penunjang kepuasan konsumen sehingga 

perusahaan wajib untuk mempertahankan prestasi kinerja tersebut. 

C. Prioritas Rendah (Low Priority)  

Pada kuadran ini terdapat faktor-faktor yang dianggap mempunyai tingkat 

perceived atau kinerja aktual yang rendah dan tidak terlalu penting dan atau 
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tidak terlalu diharapkan oleh konsumen sehingga perusahaan tidak perlu 

memprioritaskan atau memberikan perhatian lebih pada faktor-faktor 

tersebut. 

D. Berlebihan (Possibly Overkill)  

Pada kuadran ini terdapat faktor-faktor yang dianggap tidak terlalu penting 

dan tidak terlalu diharapkan oleh pelanggan sehingga perusahaan lebih baik 

mengalokasikan sumber daya yang terkait pada faktor tersebut kepada 

faktor lain yang lebih memiliki tingkat prioritas lebih tinggi. 

 

2.12 Penelitian Pendahuluan 

 Terdapat beberapa penelitian terdahulu yang memanfaatkan penggunaan 

servqual, webqual, dan QFD untuk meningkatkan kualitas pelayanan. Mulai dari 

penelitian di bidang pendidikan, website, perhotelan, dan telekomunikasi. Untuk 

bidang pendidikan dilakukan oleh Wihardias. Wihardias melakukan penelitian 

dengan studi kasus pada Jurusan Manajemen Bisnis Institut Teknologi Sepuluh 

Nopember Surabaya (ITS Surabaya). Dari hasil penelitiannya diketahui bahwa ada 

42 atribut yang dipergunakan dalam perhitungan servqual dengan skor yang 

didapatkan sebesar -0,98. Hal ini menandakan bahwa kualitas pelayanan yang 

diberikan pada Jurusan Manajemen Bisnis ITS belum mampu memenuhi harapan 

mahasiswa terutama masing-masing angkatan (2011-2014). Beberapa dimensi yang 

dirasa paling tidak memberikan kepuasan yang dirasakan tiap angkatan adalah 

dimensi bukti fisik. Tetapi secara berurutan, kualitas pelayanan jurusan manajemen 

bisnis meningkat dari tahun ke tahun meskipun belum mampu mencapai harapan 

mahasiswa. 

 Di bidang pengiriman barang, penelitian dilakukan oleh Hakim dengan 

objek amatan adalah J&T Express. Dari hasil penelitiannya diketahui bahwa atribut 

yang dikumpulkan belum memenuhi keinginan atau harapan dari pelanggan yang 

ditunjukkan dengan nilai kesenjangan negatif. Kemudian berdasarkan diagram IPA, 

diperoleh 1 atribut yang masuk ke dalam kuadran I yang berarti aspek layanan 

tersebut harus diperbaiki segera, 7 atribut masuk ke dalam kuadran II yang berarti 

layanan tersebut harus diperhatikan. Dan sebagai rekomendasi, diperoleh 

berdasarkan hasil dari HOQ sebagai prioritas utama adalah kerapian dan 
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kenyamanan dari ruangan pelayanan, peningkatan penyesuaian garansi kerusakan 

atau kehilangan, dan penambahan kritik dan saran. 

 Di bidang perbankan, penelitian dilakukan oleh Saputro dengan objek 

amatan PT. Bank ABC. Dari hasil penelitiannya diketahui bahwa pada sistem 

pelayanan di bank tersebut terdapat 14 atribut pelayanan yang dianggap kurang baik 

atau memuaskan oleh pelanggan. Sedangkan berdasarkan hasil akhir penentuan 

prioritas atribut pelayanan, terdapat 4 atribut dari 14 atribut yang ada untuk 

ditingkatkan atau diperbaiki kualitasnya yakni kemudahan membuka rekening 

tabungan, keramahan dan kesopanan karyawan, kebersihan sarana & prasarana, 

serta kenyamanan ruang tunggu. 

Di bidang e-commerce, penelitian dilakukan oleh Wilujeng, dkk dengan 

objek amatan Tokopedia dan Bukalapak. Dari hasil penelitian, terdapat 11 atribut 

yang harus ditingkatkan pada kualitas layanan Tokopedia. Sedangkan, terdapat 7 

atribut yang harus ditingkatkan pada kualitas layanan Bukalapak melalui analisis 

IPA, diketahui Tokopedia memiliki enam atribut sedangkan bukalapak memiliki 

dua atribut layanan yang perlu mendapat perhatian dan penanganan dari pihak 

manajemen.  

Di bidang website, penelitian dilakukan oleh Darmawan dengan objek 

amatan website universitas dan kementerian. Penelitian digunakan menggunakan 

Webqual yang dianalisis dengan IPA (Importance Performance Analysis) untuk 

mengetahui tingkat kepuasan pelanggan yang merupakan gap antara kepentingan 

dan kinerja. Hasil penelitian menunjukkan bahwa dari 22 item yang dianalisis 

dengan metode IPA yang dianggap penting dan perlu segera ditingkatkan terletak 

pada kuadran 1 yaitu kemudahan berkomunikasi melalui web, ketersediaan 

informasi yang cukup detail serta rasa aman dalam menyampaikan data pribadi.  

Penelitian-penelitian yang telah disebutkan di atas cenderung berhubungan 

dengan penilaian personal. Penelitian Wihardias, atribut yang dihasilkan dari 

perhitungan servqual diseleksi kembali dengan menggunakan importance 

performance analysis (IPA) sebelum dimasukkan ke dalam voice of customer 

(VoC), IPA ini dipergunakan untuk memetakan atribut-atribut dimensi pelayanan. 

Atribut yang masuk ke dalam VoC adalah atribut yang berada di kuadran pertama 

yang terletak di sebelah kiri atas diagram kartesius, variabel yang berada di kuadran 
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pertama tersebut harus ditingkatkan kinerjanya. Sedangkan penelitian Saputro dan 

Wilujeng, atribut perhitungan servqual hanya diseleksi kembali dengan 

menggunakan IPA tanpa harus mengintegrasikan melalui QFD. 

Dari beberapa penelitian yang telah disebutkan sebelumnya, telah dilakukan 

integrasi antara servqual dan QFD. Integrasi ini telah dilakukan pula oleh Hakim 

yang menerapkan QFD ke sebuah perusahaan jasa. QFD dipergunakan karena dapat 

menerjemahkan atribut pelayanan yang dibutuhkan dan dipentingkan oleh 

konsumen menjadi apa yang dapat dihasilkan oleh perusahaan. Penggunaan QFD 

ini dapat pula memberi keuntungan karena proses desain pelayannya juga akan 

melibatkan partisipasi pihak perusahaan yang dapat menjadi praktik proses 

perencanaan perbaikan kualitas pelayan yang baik. 

Dalam penelitian ini dipergunakan pula prinsip aturan 80/20 atau prinsip 

diagram pareto untuk memilah atribut pelayanan dan respons teknis yang perlu 

diprioritas lebih utama dan didahulukan dibandingkan yang lain. Karena salah satu 

kegunaan dari diagram pareto adalah menunjukkan tingkat perbaikan pada daerah 

yang terbatas (Marimin, 2004). Pada tabel 2.3. 

 

Tabel 2. 4 Posisi Penelitian 

No. 
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Judul 
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1 
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5
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2 
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6
 

Evaluasi Kualitas 
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XYZ Dengan 

Pendekatan Webqual 

 
   
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No. 
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3 
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8
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4 
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8
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Function Deployment 
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9
 

Meningkatkan 

Kepuasan Pelanggan 
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IPA 
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Analisis Layanan Jasa 
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Dengan Metode 

Servqual, Webqual, 

Dan Quality Function 

Deployment 

     
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BAB 3 

METODOLOGI PENELITIAN 
 

 Pada bab 3 ini akan dijelaskan tahapan – tahapan dalam melakukan 

penelitian ini. Tahapan – tahapan penelitian mencakup identifikasi dan perumusan 

masalah, pengumpulan data, pengolahan data, analisis dan interpretasi data, hingga 

penarikan kesimpulan dan saran. 

 

3.1 Flowchart Penelitian 

 Berikut ditampilkan tahap-tahap kegiatan penelitian yang dilakukan dalam 

bentuk flowchart pada gambar 3.1.  

 

 

Gambar 3. 1 Metodologi Penelitian 
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Gambar 3. 2 Metodologi Penelitian (Lanjutan) 
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Gambar 3. 3 Metodologi Penelitian (Lanjutan) 

 

3.2 Objek Penelitian 

Penelitian ini dilakukan pada website E-Learning ITS yaitu myITS 

Classroom (classroom.its.ac.id) 

 

3.3 Tahap Pendahuluan  

Pada tahapan ini dilakukan kegiatan pembelajaran terhadap objek dan 

konsep-konsep penting yang digunakan dalam penelitian ini. Kegiatan 
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pembelajaran terdiri dari dua jenis, yaitu studi literatur dan studi objek penelitian. 

Studi literatur merupakan proses pembelajaran dari referensi tertulis mengenai 

konsep-konsep yang akan digunakan dalam penelitian. Konsep yang digunakan 

antara lain electronic learning, kualitas layanan, metode service quality, metpde 

website quality, quality function deployment, diagram importance performance 

analysis, QFD ke sektor jasa pendidikan. Studi objek penelitian dilakukan 

observasi langsung dan wawancara bersama Subdit Pengembangan Akademik, 

Direktorat Pascasarjana dan Pengembangan Akademik dan DPTSI ITS. Serta 

observasi langsung e-learning ITS yaitu MyITS Classroom dengan mengunjugi 

website classroom.its.ac.id. Pembelajaran ini bertujuan untuk mempelajari masalah 

secara menyeluruh. 

 

3.4 Tahap Pengumpulan dan Pengolahan Data 

Pada tahap ini akan dilakukan pengumpulan data dan pengolahan data yang 

akan digunakan dalam penelitian. Tahapan ini mencakup identifikasi atribut 

pelayanan, penentuan jumlah sampel, pengumpulan data kuesioner pendahuluan, 

uji validitas, uji realibilitas, pengumpulan data primer, validasi atribut untuk setiap 

dimensi servqual, uji rata-rata nilai harapan dan perceived, perhitungan servqual, 

pembuatan diagram importance performance analysis, dan penyusunan rumah 

kualitas (HoQ). Berikut dijelaskan setiap proses pada tahap ini. 

3.4.1 Identifikasi Atribut Pelayanan 

Tahapan awal dari metodologi adalah pengumpulan data kualitatif yaitu 

data tentang atribut pelayanan. Penggalian data kualitatif ini akan dilakukan dengan 

wawancara kepada beberapa mahasiswa sebagai pengguna. Selain itu dilakukan 

pula studi pustaka mengetahui keinginan dan kebutuhan standar dari pengguna jasa 

pembelajaran. Studi pustaka kualitatif yang didapatkan dari wawancara dan studi 

pustaka itu kemudian disebut sebagai atribut pelayanan. 

3.4.2 Integrasi Atribut Servqual dan Webqual 

Identifikasi atribut dilakukan dengan mengumpulkan dimensi yang ada pada 

webqual (usability, information, dan interaction) untuk mengidentifikasi atribut. 

Kemudian menambahkan konsep lima dimensi servqual (tangible, reliability, 
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responsiveness, assurance, dan empathy) sebagai atribut pelayanan jasa pendukung 

dalam mengidentifikasi penggunaan kualitas layanan pembelajaran. 

3.4.3 Uji Kecukupan Data 

Tahapan selanjutnya adalah uji kecukupan data. Untuk memenuhi 

persyaratan tersebut maka diperlukan pemilihan teknik pengambilan sampel yang 

tepat. Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini tergolong 

ke dalam probability sampling. Dalam probability sampling, setiap unit dalam 

populasi memiliki peluang yang sama untuk terpilih menjadi anggota sampel. 

Penentuan jumlah sampel akan ditentukan dengan menggunakan rumus Bernoulli. 

Dalam penentuan sampel dengan penggunaan rumus ini dimaksudkan agar peneliti 

dapat menentukan keluasan interval dan derajat kepercayaan sesuai yang 

diinginkan dan tidak tergantung pada jumlah populasi (Amirullah, 2013).  

3.4.4 Perancangan Kuesioner  

Dalam penyusunan kuesioner, butir-butir pernyataan diperoleh dari 

wawancara dan studi pustaka. Setelah disusunnya kuesioner kemudian dilakukan 

penyebaran kuesioner. Kuesioner ini disebarkan kepada responden yaitu 

mahasiswa. Hasil pengumpulan data kuesioner ini akan dipergunakan untuk 

melakukan uji validitas dan reliabilitas butir-butir pernyataan kuesioner tentang 

variabel kualitas pelayanan. 

3.4.5 Penyebaran Kuesioner 

 Dalam penyebaran kuesioner, sasaran ditujukan kepada mahasiswa sebagai 

pengguna myITS Classroom. Kuesioner disebar dilakukan secara online melalui 

google form. Saat mengisi kuesioner dibagi menjadi beberapa bagian, di antaranya 

mengisi data pribadi terlebih dahulu kemudian mengisi kepuasan pengguna 

terhadap layanan pembelajaran myITS Classroom. 

3.4.6 Uji Validitas 

Pengujian validasi ini dilakukan untuk mengukur kemampuan atribut-

atribut yang dipergunakan dalam pengukuran suatu variabel (Usman, 2013). Dalam 

hal ini jika validasi kuesioner tinggi maka kuesioner yang dipergunakan semakin 

mengenai sasaran dan menunjukkan apa yang seharusnya diukur. Instrumen yang 

bagus apabila mempunyai validitas tinggi, sebaliknya instrumen yang kurang bagus 

mempunyai validitas rendah 
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3.4.7 Uji Reliabilitas 

Selanjutnya dilakukan uji reliabilitas untuk menguji konsistensi hasil 

pengukuran kuesioner. Dalam penelitian akan dilihat apakah suatu alat memiliki 

taraf kepercayaan bila memberikan hasil yang konsisten. Uji reliabilitas dilakukan 

dengan menggunakan metode cronbach alpha. 

3.4.8 Data Hasil Kuesioner Responden 

 Selanjutnya dipaparkan data hasil kuesioner responden yang dibagi menjadi 

2 yaitu data demografi responden (Jenis kelami dan angkatan) dan data penilaian 

tingkat perceived, harapan, dan tingkat kepentingan dari atribut yang sudah 

dikumpulkan dari penyebaran kuesioner. 

3.4.9 Uji Rata-rata Nilai Harapan dan Perceived 

Pada tahap ini perlu dilihat bagaimana rata-rata penilaian harapan dan 

perceived. Statistik yang digunakan untuk pengujian ini disebut dengan uji Z. 

Software yang dipergunakan untuk melakukan uji Z adalah minitab 14. Sebelum uji 

Z dilakukan, perlu ditentukan dahulu suatu hipotesis. Sehingga hipotesis yang 

terbentuk dirumuskan sebagai berikut H0: X1=X2 dan H1:X1≠X2. 

3.4.10 Perhitungan Nilai Gap Perceived dan Harapan 

Tahap selanjutnya adalah perhitungan menggunakan metode webqual dan 

servqual untuk mengetahui kesenjangan yang terjadi. Langkah pada tahapan ini 

diawali dengan melakukan perhitungan rata-rata untuk setiap atribut dari masing-

masing responden mengenai perceived dan harapan konsumen. Kemudian 

berdasarkan hasil rata-rata tersebut dihitung selisih antara rata-rata atribut perceived 

dan harapan konsumen. Berdasarkan perhitungan tersebut akan diperoleh tiga 

kemungkinan nilai. Nilai dari hasil perhitungan dapat berupa nilai negatif, nol, atau 

positif. Apabila gap bernilai positif maka perceived pelanggan telah melebihi 

harapan dari pelanggan. Selanjutnya apabila bernilai nol perceived pelanggan sudah 

sesuai dengan harapan pelanggan. Sementara apabila bernilai negatif maka ada 

kesenjangan dan permasalahan pada atribut layanan karena perceived pelanggan 

masih belum dapat memuaskan harapan. 

3.4.11 Pembuatan Diagram Importance Performance Analysis 

Pada tahap ini apabila dalam penelitian ditemukan keseluruhan atribut yang 

bernilai negatif masuk ke dalam matriks whats, maka akan ditambahkan 
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penggunaan diagram IPA untuk menyeleksi kembali atribut yang perlu untuk 

dimasukkan ke dalam matriks whats dari QFD. Tahap ini diperlukan apabila terjadi 

fenomena tersebut, karena dengan semakin bertambahnya atribut dalam matriks 

whats dapat mempersulit pengisian matriks QFD karena ukurannya menjadi terlalu 

besar (Wijaya, 2011). Selain itu output dari diagram IPA sesuai dengan input yang 

dibutuhkan oleh voice of customer dari QFD yaitu atribut yang dipentingkan oleh 

konsumen. 

Diagram IPA ini adalah kombinasi nilai perceived dan harapan ke dalam 

dua grid. Kemudian nilai perceived dan harapan tersebut diplotkan ke dalamnya. 

Nilai harapan diplotkan sebagai sumbu Y dan nilai perceived sebagai sumbu X. 

Sementara itu rata-rata nilai perceived dan harapan akan dipergunakan untuk 

menentukan letak garis vertikal dan horizontal yang akan membagi diagram 

menjadi empat kuadran seperti terlihat pada gambar 3.4 di bawah ini. 

 

Gambar 3. 4 Diagram Importance Performance Analysis 

Sumber : Wijaya (2011) 

 

3.4.12 Penyusunan House of Quality (HoQ) 

Pada tahap ini akan dilakukan dalam penyusunan rumah kualitas (HOQ)  di 

antaranya identifikasi atribut kebutuhan konsumen (Voice of Customer), 

Identifikasi persyaratan teknik (technical responses), pembuatan relationship 

matrix, pembuatan technical correlation, pembuatan technical matrix, planning 
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matrix, pengembangan prioritas kebutuhan konsumen (planning matrix) dan 

pembuatan matrix house of quality. 

 

3.5 Tahap Analisis dan Rekomendasi 

Pada tahap ini dilakukan analisis terhadap hasil pengolahan dari data yang 

sudah dikumpulkan. Setelah rumah kualitas terbentuk, langkah selanjutnya 

dilakukan analisis dan interpretasi. Hal pertama yang perlu dianalisis adalah hasil 

penyebaran kuesioner langsung, hasil pengukuran gap, hasil importance 

performance analysis (IPA), matrix house of quality, dan analisis QFD pada 

peningkatan kualitas webqual dan servqual. 

 

3.6 Tahap Kesimpulan dan Saran 

Pada tahap ini akan dilakukan penarikan kesimpulan dan saran dari hasil 

analisis dan interpretasi data. Kesimpulan disusun berdasarkan tujuan dilakukannya 

penelitian. Saran diberikan berdasarkan temuan penelitian guna pengelolaan e-

learning ITS yaitu MyITS Classroom serta untuk penelitian sejenis yang akan 

dilakukan selanjutnya.  



 
 

49 
 

BAB 4  

PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA 
 

 Pada bab ini dijelaskan mengenai data-data yang dibutuhkan dalam 

penelitian. Data-data yang dikumpulkan melalui kajian pustaka, wawancara, 

kuesioner dan penelitian sebelumnya, kemudian dilakukan pengolahan data yang 

menjadi input dalam pengerjaan bab selanjutnya. 

4.1 Identifikasi Atribut 

Sebelum melakukan penyebaran kuesioner, terlebih dahulu dilakukan 

identifikasi terhadap atribut penilaian pelayanan pembelajaran e-learning ITS. 

Kemudian, atribut ini nantinya akan digunakan untuk mengukur nilai perceived dan 

harapan pengguna terhadap pelayanan pembelajaran yang diberikan oleh 

administrator pusat myITS Classroom, serta untuk melihat tingkat kepentingan 

atribut tersebut menurut pengguna. Identifikasi atribut pelayanan pembelajaran 

dilakukan dengan melakukan wawancara langsung dengan pengguna, diskusi 

dengan pihak administrator, dan membaca studi literatur tentang atribut pelayanan 

jasa yang harus ada pada sebuah website. Studi literatur yang digunakan dalam 

melakukan identifikasi atribut adalah jurnal-jurnal yang dibuat oleh dosen 

Departemen Sistem Informasi ITS Surabaya. Setelah mempertimbangkan pendapat 

pengguna, diskusi dengan pihak administrator, dan melihat beberapa referensi dari 

literatur yang sudah ada tentang atribut pelayanan pembelajaran pada e-learning, 

maka dibuatlah atribut pelayanan pembelajaran myITS Classroom. Berikut 

merupakan atribut pelayanan pembelajaran dengan metode webqual dan servqual  

yang digunakan dalam penelitian ini: 

 

Tabel 4. 1 Atribut Webqual 

No. Dimensi Indikator Kode 

1 

Usability 

Mudah dipelajari dan dioperasikan X1 

2 Interaksi jelas dan dapat dimengerti X2 

3 Mudah melakukan navigasi X3 

4 Mudah digunakan X4 

5 Komposisi warna X5 

6 Tampilan menarik X6 

7 Tepat tata letak informasi X7 
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No. Dimensi Indikator Kode 

8 Desain sesuai X8 

9 Pengalaman positif X9 

10 

Information 

Quality 

Informasi akurat X10 

11 Informasi dapat dipercaya X11 

12 Informasi aktual X12 

13 Informasi relevan X13 

14 Informasi mudah dimengerti X14 

15 Informasi dengan tingkat detail yang tepat X15 

16 Informasi dalam format yang sesuai X16 

17 

Interaction 

Quality 

Reputasi baik X17 

18 Keamanan dalam bertransaksi X18 

19 Keamanan informasi pribadi X19 

20 Ketertarikan pelanggan X20 

21 Adanya ruang interaksi X21 

22 Kemudahan dalam interaksi X22 

23 
Kemudahan berkomunikasi dengan 

perusahaan 
X23 

24 Pelaksanaan layanan sesuai janji X24 

 

Tabel 4. 2 Atribut Servqual 

 

4.2 Uji Kecukupan Data 

Uji kecukupan data dilakukan untuk mengetahui jumlah sampel yang 

diambil apakah telah mencukupi dan mempresentasikan populasi. Pada tabel 4.3 

ditampilkan perhitungan menggunakan rumus bernoulli yang dapat memunculkan 

beberapa kemungkinan jumlah minimal sampel yang dapat diambil. 

 

No. Dimensi Atribut Kode 

1 
Reliability 

Maintenance system secara continue X25 

2 Pelayanan secara tepat X26 

3 
Assurance 

Mudah diakses X27 

4 Bermanfaat dan informatif X28 

5 Responsive 

ness 

Pelayanan secara cepat X29 

6 Kesiapan administrator dalam masalah administrasi X30 

7 

Empathy 

Kesopanan X31 

8 Ketersediaan membimbing X32 

9 layanan helpdesk X33 

10 Tangible Kualitas file dan sumber daya X34 
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Tabel 4. 3 Tabel Perhitungan Sampel 

  

Bernoulli taraf signifikan 10% 

p q e2 n 

3,8416 0,5 0,5 0,01 96 

3,8416 0,6 0,4 0,01 92 

3,8416 0,7 0,3 0,01 81 

3,8416 0,8 0,2 0,01 61 

3,8416 0,9 0,1 0,01 35 

3,8416 0,5 0,5 0,01 96 

3,8416 0,4 0,6 0,01 92 

3,8416 0,3 0,7 0,01 81 

3,8416 0,2 0,8 0,01 61 

3,8416 0,1 0,9 0,01 35 

 

Berdasarkan hasil perhitungan jumlah sampel pada tabel 4.3, dapat 

diketahui bahwa dengan mengubah nilai p dan q, maka berubah pula minimal 

jumlah sampel. Hasil perhitungan minimal sample dengan jumlah minimum 

diperoleh sebesar 35 responden dengan nilai p dan q sebesar 0,1 dan 0,9. Diketahui 

pula hasil perhitungan minimal sampel dengan nilai maksimum yaitu sejumlah 96 

responden dengan nilai p dan q masing-masing sebesar 0,5. 

Berdasarkan perhitungan tersebut maka dapat diketahui rentang minimal 

sampel yang dapat diambil, mulai dari nilai minimum sebesar 35 sampai nilai 

maksimum sebesar 96. Akan tetapi jika sampel diambil lebih dari nilai maksimum 

dari sampel minimal pun juga tidak dipermasalahkan dan diperbolehkan. 

Penelitian ini berhasil mengumpulkan 130 responden untuk mengisi 

kuesioner. Sehingga nilai sebesar 130 tersebut berada lebih dari 96. Sehingga 

jumlah sampel yang diambil untuk penelitian dianggap sudah tercukupi. 

 

4.3 Penyebaran Kuesioner 

Kuesioner akan disusun berdasarkan atribut-atribut pelayanan yang telah 

diidentifikasi pada subbab 4.1. Setelah kuesioner selesai disusun, selanjutnya untuk 

memastikan kuesioner yang disebar sudah sesuai dengan kondisi pelayanan saat ini. 

Kuesioner tersebut kemudian disebar kepada responden yang merupakan pengguna 

dari myITS Classroom. Kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari 

3 bagian, yaitu : 

𝑍∝/2
2 
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- Bagian I, merupakan bagian untuk mengisi data diri responden. 

- Bagian II, merupakan bagian yang digunakan untuk mengetahui perceived, 

harapan, serta tingkat kepentingan suatu atribut pada webqual. 

- Bagian III, merupakan bagian yang digunakan untuk mengetahui harapan, 

perceived, serta tingkat kepentingan suatu atribut pada servqual. 

Kuesioner yang akan disebarkan kepada pengguna myITS Classroom akan 

disebarkan kepada mahasiswa ITS angkatan 2019, 2018, 2017, dan 2016 sebagai 

pengguna. selain itu, metode penyebaran kuesioner akan dilakukan secara online. 

Penyebaran kuesioner dilakukan dengan bantuan google form kemudian disebarkan 

kepada pengguna yaitu mahasiswa yang telah menggunakan myITS Classroom. 

 

4.4 Uji Statistik 

Uji statistik dilakukan untuk pengolahan data atribut dari kuesioner yang 

sudah disebar, kemudian dilakukan pengujian validitas dan reliabilitas untuk 

melihat apakah data yang dikumpulkan sudah valid dan reliabel. 

4.4.1 Uji Validitas Data 

Uji validitas ini dilakukan untuk mengetahui atribut mana yang valid 

(ukuran seberapa akurat suatu alat tes melakukan fungsi ukurnya) dan dapat 

digunakan di dalam pengolahan data. Uji validitas ini dilakukan untuk mengetahui 

apakah responden yang mengisi kuesioner mengerti akan pertanyaan-pertanyaan 

yang ada di dalam kuesioner, sehingga jawaban yang diberikan oleh responden 

benar-benar merepresentasikan responden yang ada. 

Uji ini menggunakan software IBM SPSS Statistic 25 untuk membantu 

dalam melakukan perhitungan. Jika nilai dari r hitung > r tabel, maka atribut 

pelayanan jasa tersebut dapat dikatakan valid. Dari tabel R, dapat diketahui bahwa 

nilai r tabel untuk jumlah respons sebanyak 130 responden adalah 0,17. Oleh karena 

itu, untuk setiap atribut dengan nilai r hitung lebih besar daripada 0,17 berarti 

merupakan atribut yang valid. Tetapi, jika terdapat atribut pelayanan yang memiliki 

nilai r hitung di bawah 0,17 berarti atribut tersebut tidak valid dan dapat dikeluarkan 

dalam pengolahan data selanjutnya. Hasil perhitungan uji validitas semua atribut 

pelayanan jasa untuk setiap tingkat perceived, harapan, dan kepentingan dapat 

dilihat dalam tabel sebagai berikut: 
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Tabel 4. 4 Hasil Uji Validitas Perceived 

No. r tabel Total Keterangan No. r tabel Total Keterangan 

1 0,170 0,6 Valid 18 0,170 0,65 Valid 

2 0,170 0,59 Valid 19 0,170 0,68 Valid 

3 0,170 0,57 Valid 20 0,170 0,57 Valid 

4 0,170 0,63 Valid 21 0,170 0,57 Valid 

5 0,170 0,54 Valid 22 0,170 0,61 Valid 

6 0,170 0,58 Valid 23 0,170 0,67 Valid 

7 0,170 0,67 Valid 24 0,170 0,68 Valid 

8 0,170 0,59 Valid 25 0,170 0,57 Valid 

9 0,170 0,63 Valid 26 0,170 0,61 Valid 

10 0,170 0,69 Valid 27 0,170 0,7 Valid 

11 0,170 0,68 Valid 28 0,170 0,75 Valid 

12 0,170 0,72 Valid 29 0,170 0,68 Valid 

13 0,170 0,82 Valid 30 0,170 0,74 Valid 

14 0,170 0,8 Valid 31 0,170 0,72 Valid 

15 0,170 0,78 Valid 32 0,170 0,76 Valid 

16 0,170 0,72 Valid 33 0,170 0,71 Valid 

17 0,170 0,69 Valid 34 0,170 0,62 Valid 

 

Tabel 4. 5 Hasil Uji Validitas Harapan 

No. r tabel Total Keterangan No. r tabel Total Keterangan 

1 0,170 0,71 Valid 18 0,170 0,81 Valid 

2 0,170 0,69 Valid 19 0,170 0,76 Valid 

3 0,170 0,7 Valid 20 0,170 0,66 Valid 

4 0,170 0,76 Valid 21 0,170 0,74 Valid 

5 0,170 0,61 Valid 22 0,170 0,75 Valid 

6 0,170 0,71 Valid 23 0,170 0,75 Valid 

7 0,170 0,69 Valid 24 0,170 0,76 Valid 

8 0,170 0,72 Valid 25 0,170 0,74 Valid 

9 0,170 0,75 Valid 26 0,170 0,74 Valid 

10 0,170 0,82 Valid 27 0,170 0,82 Valid 

11 0,170 0,77 Valid 28 0,170 0,81 Valid 

12 0,170 0,82 Valid 29 0,170 0,78 Valid 

13 0,170 0,82 Valid 30 0,170 0,82 Valid 

14 0,170 0,83 Valid 31 0,170 0,82 Valid 

15 0,170 0,79 Valid 32 0,170 0,78 Valid 

16 0,170 0,69 Valid 33 0,170 0,8 Valid 

17 0,170 0,74 Valid 34 0,170 0,77 Valid 

 



 
 

54 
 

Tabel 4. 6 Hasil Uji Validitas Tingkat Kepentingan 

No. r tabel Total Keterangan No. r tabel Total Keterangan 

1 0,170 0,701 Valid 18 0,170 0,801 Valid 

2 0,170 0,715 Valid 19 0,170 0,712 Valid 

3 0,170 0,639 Valid 20 0,170 0,579 Valid 

4 0,170 0,734 Valid 21 0,170 0,748 Valid 

5 0,170 0,573 Valid 22 0,170 0,799 Valid 

6 0,170 0,724 Valid 23 0,170 0,731 Valid 

7 0,170 0,731 Valid 24 0,170 0,779 Valid 

8 0,170 0,679 Valid 25 0,170 0,807 Valid 

9 0,170 0,727 Valid 26 0,170 0,805 Valid 

10 0,170 0,819 Valid 27 0,170 0,813 Valid 

11 0,170 0,813 Valid 28 0,170 0,812 Valid 

12 0,170 0,831 Valid 29 0,170 0,814 Valid 

13 0,170 0,794 Valid 30 0,170 0,806 Valid 

14 0,170 0,83 Valid 31 0,170 0,751 Valid 

15 0,170 0,778 Valid 32 0,170 0,79 Valid 

16 0,170 0,671 Valid 33 0,170 0,766 Valid 

17 0,170 0,623 Valid 34 0,170 0,757 Valid 

 

Dari tabel 4.4 sampai tabel 4.6 dapat dilihat hasil dari uji validitas yang telah 

dilakukan. Pada ketiga tabel tersebut dapat disimpulkan bahwa seluruh atribut 

pelayanan jasa valid karena semua r hitung memiliki nilai di atas 0,170. Oleh karena 

itu, tidak ada atribut pelayanan yang dihapus dan semua atribut dapat digunakan 

dalam pengolahan data pada subbab selanjutnya. 

 

4.4.2 Uji Reliabilitas Data 

Langkah selanjutnya yang dilakukan dalam pengolahan data adalah uji 

reliabilitas, di mana data yang digunakan merupakan seluruh data yang valid 

berdasarkan hasil uji validitas. Uji reliabilitas dilakukan untuk menunjukkan sejauh 

mana alat pengukur dapat dipercaya dan dapat diandalkan. Reliable yang dimaksud 

di sini adalah responden dapat memberikan jawaban yang konsisten terhadap 

pertanyaan yang diberikan di dalam kuesioner. 

Suatu data harus memiliki nilai alpha > 0,7 supaya suatu data tersebut dapat 

dikatakan reliable. Jika hasil yang didapatkan memiliki nilai alpha > 0,7 maka data 

tersebut reliable. Tetapi, jika hasil yang didapatkan memiliki nilai alpha < 0,7 maka 
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perlu untuk melakukan penyebaran kuesioner ulang. Berikut ini merupakan hasil 

dari uji reliabilitas untuk setiap tingkat ekspektasi, perceived, dan kepentingan: 

 

Tabel 4. 7 Hasil Uji Reliabilitas Perceived 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 130 100,0 

Excludeda 0 0,0 

Total 130 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 

    
 
 
 
    

Reliability 
Statistics   

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items   

0,970 34 
  

 

Tabel 4. 8 Hasil Uji Reliabilitas Harapan 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 130 100,0 

Excludeda 0 0,0 

Total 130 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 

    
Reliability 
Statistics   

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items   

0,977 34 
  

 

Tabel 4. 9 Hasil Uji Reliabilitas Tingkat Kepentingan 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 130 100,0 

Excludeda 0 0,0 

Total 130 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 

    
Reliability 
Statistics   
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Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items   

0,975 34 
  

 

 Berdasarkan pada tabel 4.7, tabel 4.8, tabel 4.9 dapat dilihat hasil uji 

reliabilitas untuk setiap tingkatan. Pada tabel 4.7 dapat diketahui nilai alpha untuk 

tingkat perceived adalah 0,970. Sedangkan, pada tabel 4.8 dapat dilihat bahwa nilai 

alpha untuk tingkat harapan adalah 0,977. Dan pada tabel 4.9 dapat diketahui 

bahwa nilai alpha untuk tingkat kepentingan adalah 0,975. Dari ketiga hasil 

tersebut, dapat dikatakan bahwa data bersifat reliable karena seluruh data memiliki 

nilai alpha > 0,7. Oleh karena itu, disimpulkan dari 130 responden yang mengisi 

kuesioner, seluruh responden dapat memberikan jawaban yang konsisten untuk 34 

atribut pelayanan jasa yang digunakan dalam kuesioner. 

 

4.5 Data Hasil Kuesioner Responden 

Data hasil kuesioner yang telah disebar dapat dibagi menjadi 2 bagian, yaitu 

data demografi responden dan data penilaian tingkat perceived dan harapan. 

 

4.5.1 Data Demografi Responden 

Pada bagian ini, demografi responden akan dibagi menjadi jenis kelamin, 

angkatan. 

1. Gender 

Dari gambar 4.1 dapat dilihat bahwa mayoritas responden yang 

mengisi kuesioner atribut pelayanan pembelajaran myITS Classroom 

adalah perempuan dengan persentase 50.8%, yaitu sejumlah 66 orang 

responden. Sementara itu, sisanya merupakan responden laki-laki dengan 

persentase 49.2% atau sejumlah 64 orang responden. 
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Gambar 4. 1 Data Statistik Responden Berdasarkan Gender 

 

2. Angkatan 

Berdasarkan gambar 4.2 dapat diketahui bahwa angkatan responden 

dibagi menjadi 4, di antaranya angkatan 2019, angkatan 2018, angkatan 

2017, dan angkatan 2016. Mayoritas responden yang mengisi kuesioner 

adalah angkatan 2018 dengan persentase sebesar 35,4% atau sejumlah 46 

responden. Sedangkan untuk angkatan 2017 persentase sebesar 27,7% atau 

sejumlah 36 responden, angkatan 2019 persentase sebesar 24,6% atau 

sejumlah 32 responden, dan angkatan 2016 persentase sebesar 12,3% atau 

sejumlah 16 responden. 

 

Gambar 4. 2 Data Statistik Responden Berdasarkan Tahun Angkatan 

 

3. Departemen 

Berdasarkan gambar 4.2 dapat diketahui bahwa total Departemen 

responden sebanyak 23 departemen yang bisa dilihat pada gambar 
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dibawah. Mayoritas responden yang mengisi kuesioner adalah dari 

Departemen Teknik Sistem dan Industri sebanyak 24 responden, kemudian 

Departemen Teknik Mesin sebanyak 16 responden, dan Departemen 

Teknik Kimia sebanyak 14 responden. 

 

Gambar 4. 3 Departemen Responden 

 

4.5.2 Data Tingkat Perceived dan Harapan Responden 

Data tingkat perceived dan ekspektasi pengguna myITS Classroom 

didapatkan dengan cara menyebarkan kuesioner secara online kepada mahasiswa 

ITS angkatan 2019, 2018,2017, dan 2016. Pada masing-masing perhitungan 

ditampakkan nilai rata-rata perceived, rata-rata harapan, dan tingkat kepentingan. 

1. Data Tingkat Perceived dan Harapan Keseluruhan 

Tabel 4.10 berikut ini merupakan hasil kuesioner dalam bentuk nilai 

rata-rata perceived, harapan, dan tingkat kepentingan dari keseluruhan 

angkatan di ITS. 
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Tabel 4. 10 Hasil Pengolahan Kuesioner Secara Keseluruhan 

Metode  Dimensi Atribut Perceived Harapan Kepentingan 

Webqual 

Usability 

X1 3,72 4,15 4,29 

X2 3,23 4,02 4,28 

X3 3,59 4,12 4,25 

X4 3,82 4,38 4,40 

X5 3,65 3,91 3,51 

X6 3,55 3,98 3,98 

X7 3,58 4,15 4,12 

X8 3,92 4,08 4,10 

X9 3,52 4,24 4,30 

Information 

Quality 

X10 3,76 4,35 4,53 

X11 3,89 4,32 4,44 

X12 3,86 4,34 4,48 

X13 3,71 4,28 4,38 

X14 3,73 4,22 4,35 

X15 3,58 4,20 4,27 

X16 3,78 4,05 4,05 

Interaction 

Quality 

X17 3,55 4,23 4,07 

X18 3,89 4,45 4,55 

X19 3,92 4,43 4,50 

X20 3,64 4,08 3,92 

X21 3,25 4,20 4,21 

X22 3,03 4,18 4,15 

X23 3,18 4,05 4,01 

X24 3,22 4,15 4,26 

Servqual 

Reliability 
X25 3,12 4,40 4,47 

X26 3,07 4,24 4,33 

Assurance 
X27 3,94 4,48 4,58 

X28 3,92 4,41 4,46 

Responsiveness 
X29 2,99 4,27 4,36 

X30 3,13 4,16 4,25 

Empathy 

X31 3,38 4,18 4,30 

X32 3,34 4,19 4,34 

X33 3,25 4,15 4,28 

Tangible X34 3,94 4,43 4,45 

 

2. Data Tingkat Perceived dan Harapan Mahasiswa Angkatan 2019 

Tabel 4.11 berikut ini merupakan hasil kuesioner dalam bentuk nilai 

rata-rata perceived, harapan, dan tingkat kepentingan dari mahasiswa 

angkatan 2019. 
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Tabel 4. 11 Hasil Pengolahan Kuesioner Angkatan 2019 

Metode  Dimensi Atribut Perceived Harapan Kepentingan 

Webqual 

Usability 

X1 3,94 4,16 4,22 

X2 3,28 3,91 4,44 

X3 3,72 3,97 4,16 

X4 4,13 4,38 4,41 

X5 3,78 3,97 3,84 

X6 3,66 3,94 3,97 

X7 3,78 4,06 4,06 

X8 4,22 4,16 4,06 

X9 3,56 4,16 4,31 

Information 

Quality 

X10 3,78 4,28 4,66 

X11 4,06 4,44 4,56 

X12 3,97 4,47 4,56 

X13 3,91 4,44 4,53 

X14 4,09 4,38 4,53 

X15 3,81 4,31 4,28 

X16 4,09 4,25 4,22 

Interaction 

Quality 

X17 3,81 4,34 4,22 

X18 4,31 4,59 4,66 

X19 4,09 4,44 4,56 

X20 3,97 4,38 4,31 

X21 3,59 4,41 4,47 

X22 3,28 4,19 4,47 

X23 3,56 4,28 4,38 

X24 3,69 4,47 4,59 

Servqual 

Reliability 
X25 3,06 4,28 4,50 

X26 3,19 4,44 4,47 

Assurance 
X27 4,09 4,50 4,66 

X28 4,16 4,50 4,56 

Responsiveness 
X29 3,28 4,31 4,50 

X30 3,53 4,34 4,41 

Empathy 

X31 3,94 4,41 4,56 

X32 3,88 4,50 4,59 

X33 3,75 4,25 4,44 

Tangible X34 4,28 4,50 4,47 

 

3. Data Tingkat Perceived dan Harapan Mahasiswa Angkatan 2018 

Tabel 4.12 berikut ini merupakan hasil kuesioner dalam bentuk nilai 

rata-rata perceived, harapan, dan tingkat kepentingan dari mahasiswa 

angkatan 2018. 

 



 
 

61 
 

Tabel 4. 12 Hasil Pengolahan Kuesioner Angkatan 2018 

Metode  Dimensi Atribut Perceived Harapan Kepentingan 

Webqual 

Usability 

X1 3,70 4,22 4,41 

X2 3,04 4,04 4,17 

X3 3,72 4,15 4,35 

X4 3,85 4,41 4,48 

X5 3,74 4,02 3,61 

X6 3,59 4,02 4,00 

X7 3,63 4,22 4,13 

X8 3,85 4,09 4,15 

X9 3,50 4,35 4,33 

Information 

Quality 

X10 3,74 4,43 4,50 

X11 3,89 4,28 4,46 

X12 3,89 4,28 4,52 

X13 3,74 4,33 4,30 

X14 3,70 4,24 4,33 

X15 3,52 4,20 4,30 

X16 3,67 4,07 4,04 

Interaction 

Quality 

X17 3,52 4,15 3,96 

X18 3,78 4,48 4,50 

X19 3,89 4,43 4,48 

X20 3,61 4,07 3,93 

X21 3,07 4,11 4,11 

X22 2,89 4,20 4,13 

X23 3,20 3,93 3,89 

X24 3,30 4,02 4,13 

Servqual 

Reliability 
X25 3,17 4,41 4,39 

X26 3,13 4,15 4,26 

Assurance 
X27 3,93 4,57 4,61 

X28 3,98 4,46 4,54 

Responsiveness 
X29 2,98 4,33 4,28 

X30 3,09 4,07 4,13 

Empathy 

X31 3,17 4,07 4,13 

X32 3,17 4,04 4,20 

X33 3,07 4,07 4,17 

Tangible X34 3,96 4,43 4,48 

 

 

4. Data Tingkat Perceived dan Harapan Mahasiswa Angkatan 2017 

Tabel 4.13 berikut ini merupakan hasil kuesioner dalam bentuk nilai 

rata-rata perceived, harapan, dan tingkat kepentingan dari mahasiswa 

angkatan 2017. 
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Tabel 4. 13 Hasil Pengolahan Kuesioner Angkatan 2017 

Metode  Dimensi Atribut Perceived Harapan Kepentingan 

Webqual 

Usability 

X1 3,64 4,08 4,19 

X2 3,42 4,19 4,42 

X3 3,36 4,14 4,22 

X4 3,69 4,28 4,28 

X5 3,58 3,75 3,14 

X6 3,39 3,94 3,94 

X7 3,36 4,14 4,11 

X8 3,89 3,97 3,97 

X9 3,44 4,19 4,22 

Information 

Quality 

X10 3,56 4,25 4,44 

X11 3,75 4,25 4,33 

X12 3,69 4,25 4,31 

X13 3,39 4,14 4,22 

X14 3,39 4,03 4,17 

X15 3,36 4,03 4,11 

X16 3,61 3,75 3,81 

Interaction 

Quality 

X17 3,44 4,19 4,03 

X18 3,72 4,28 4,39 

X19 3,72 4,33 4,39 

X20 3,47 3,83 3,56 

X21 3,03 4,00 4,08 

X22 2,81 4,06 3,86 

X23 2,89 3,92 3,83 

X24 2,67 3,94 4,06 

Servqual 

Reliability 
X25 2,92 4,39 4,47 

X26 2,75 4,14 4,25 

Assurance 
X27 3,78 4,36 4,44 

X28 3,56 4,22 4,25 

Responsiveness 
X29 2,69 4,14 4,28 

X30 2,75 3,94 4,08 

Empathy 

X31 3,08 4,06 4,22 

X32 2,97 4,03 4,19 

X33 2,94 4,08 4,19 

Tangible X34 3,58 4,31 4,33 

 

 

5. Data Tingkat Perceived dan Harapan Mahasiswa Angkatan 2016 

Tabel 4.14 berikut ini merupakan hasil kuesioner dalam bentuk nilai 

rata-rata perceived, harapan, dan tingkat kepentingan dari mahasiswa 

angkatan 2016. 
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Tabel 4. 14 Hasil Pengolahan Kuesioner Angkatan 2016 

Metode  Dimensi Atribut Perceived Harapan Kepentingan 

Webqual 

Usability 

X1 3,50 4,13 4,31 

X2 3,25 3,81 4,00 

X3 3,50 4,31 4,25 

X4 3,44 4,50 4,44 

X5 3,31 3,81 3,38 

X6 3,56 4,06 4,06 

X7 3,50 4,13 4,19 

X8 3,63 4,13 4,31 

X9 3,63 4,19 4,38 

Information 

Quality 

X10 4,25 4,50 4,56 

X11 3,88 4,31 4,38 

X12 3,94 4,44 4,56 

X13 3,94 4,19 4,63 

X14 3,88 4,31 4,50 

X15 3,81 4,38 4,50 

X16 3,81 4,31 4,25 

Interaction 

Quality 

X17 3,38 4,31 4,19 

X18 3,75 4,50 4,81 

X19 4,13 4,63 4,69 

X20 3,44 4,13 3,94 

X21 3,56 4,50 4,25 

X22 3,44 4,38 4,25 

X23 3,06 4,19 4,00 

X24 3,31 4,38 4,44 

Servqual 

Reliability 
X25 3,50 4,63 4,63 

X26 3,38 4,31 4,44 

Assurance 
X27 4,00 4,44 4,63 

X28 4,13 4,50 4,50 

Responsiveness 
X29 3,13 4,31 4,50 

X30 3,31 4,56 4,63 

Empathy 

X31 3,50 4,31 4,44 

X32 3,56 4,38 4,56 

X33 3,44 4,38 4,44 

Tangible X34 4,00 4,56 4,63 

 

4.6 Perbandingan Nilai Perceived dan Harapan Per Angkatan 

Populasi dari sampel penelitian ini terdiri dari empat angkatan mahasiswa 

yaitu mahasiswa angkatan 2019, 2018, 2017, dan 2016 yang memiliki perbedaan 

penerimaan pelayanan pembelajaran. Oleh karena itu perlu dilihat bagaimana rata-

rata penilaian harapan dan perceived per angkatan apakah ada perbedaan 

signifikan antara penilaian mahasiswa masing-masing angkatan. Tabel 4.15 



 
 

64 
 

berikut ini merupakan ringkasan dari hasil output perhitungan minitab atas uji Z 

yang dilakukan untuk mengetahui perbandingan rata-rata penilaian per angkatan. 

Adapun hasil output minitab atas uji Z dicantumkan pada lampiran. 

 

Tabel 4. 15 Hasil Uji Z Perceived dan Harapan 

Angkatan α 
P Value 

Perceived 
Keterangan 

P Value 

Harapan 
Keterangan 

2019 5% 0,90% Ho ditolak 42,90% Ho ditolak 

2018 5% 40% Ho ditolak 74,20% Ho diterima 

2017 5% 1,40% Ho ditolak 20,10% Ho ditolak 

2016 5% 59,60% Ho diterima 31% Ho ditolak 

 

Berdasarkan nilai P-value yang dihasilkan dari output minitab, dapatlah 

diketahui apakah hipotesis yang dibuat di awal ditolak atau diterima. Dari tabel 

4.14 terlihat bahwa hipotesis nol pada penilaian tingkat perceived  ditolak untuk 

hasil perhitungan dari angkatan 2019, 2018, dan 2017. Hasil dari uji Z ini 

mengindikasikan bahwa terdapat signifikan atas penilaian perceived pada 

angkatan 2019, 2018, dan 2017. Sementara itu hipotesis nol pada penilaian tingkat 

harapan ditolak untuk hasil perhitungan dari angkatan 2019, 2017, 2016. Hasil 

dari uji Z ini menunjukkan bahwa terdapat perbedaan yang signifikan atas 

penilaian perceived pada angkatan 2019, 2017, dan 2016. Oleh karena itu tidak 

diperoleh penilaian rata-rata yang signifikan untuk tiap angkatan. Maka pada 

tahapan perhitungan webqual dan servqual dilakukan analisis yang lebih 

mendetail untuk masing-masing angkatan. 

 

4.7 Perhitungan Nilai Gap Perceived dan Harapan 

Tahap pengolahan data dimulai dengan menghitung celah yang ada (gap). 

Untuk menghitung gap, dilakukan penyebaran kuesioner terlebih dahulu seperti 

yang sudah dijelaskan pada sub-bab sebelumnya. Setelah itu, perlu untuk dihitung 

rata-rata nilai yang dihasilkan pada setiap atribut untuk tingkat perceived maupun 

tingkat harapan. Gap akan didapatkan dengan menghitung selisih antara nilai 

tingkat perceived dan nilai tingkat harapan.  
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4.7.1 Perhitungan Nilai Gap Keseluruhan 

Tabel 4.16 berikut ini merupakan hasil gap dari selisih antara nilai tingkat 

perceived dan nilai tingkat harapan secara keseluruhan dari mahasiswa ITS. 

 

Tabel 4. 16 Hasil Perhitungan Gap Perceived dan Harapan Secara Keseluruhan 

Metode  Dimensi Atribut Perceived Harapan Gap 

Webqual 

Usability 

X1 3,72 4,15 -0,438 

X2 3,23 4,02 -0,792 

X3 3,59 4,12 -0,531 

X4 3,82 4,38 -0,554 

X5 3,65 3,91 -0,254 

X6 3,55 3,98 -0,438 

X7 3,58 4,15 -0,569 

X8 3,92 4,08 -0,154 

X9 3,52 4,24 -0,723 

Information Quality 

X10 3,76 4,35 -0,592 

X11 3,89 4,32 -0,423 

X12 3,86 4,34 -0,477 

X13 3,71 4,28 -0,577 

X14 3,73 4,22 -0,492 

X15 3,58 4,20 -0,615 

X16 3,78 4,05 -0,277 

Interaction Quality 

X17 3,55 4,23 -0,677 

X18 3,89 4,45 -0,562 

X19 3,92 4,43 -0,508 

X20 3,64 4,08 -0,446 

X21 3,25 4,20 -0,954 

X22 3,03 4,18 -1,146 

X23 3,18 4,05 -0,862 

X24 3,22 4,15 -0,931 

Servqual 

Reliability 
X25 3,12 4,40 -1,285 

X26 3,07 4,24 -1,169 

Assurance 
X27 3,94 4,48 -0,538 

X28 3,92 4,41 -0,485 

Responsiveness 
X29 2,99 4,27 -1,277 

X30 3,13 4,16 -1,031 

Empathy 

X31 3,38 4,18 -0,800 

X32 3,34 4,19 -0,854 

X33 3,25 4,15 -0,908 

Tangible X34 3,94 4,43 -0,492 

 

Dari hasil perhitungan gap antara nilai rata-rata perceived dan harapan pada 

Tabel 4.16 dapat dilihat bahwa gap tertinggi terletak pada atribut X25 yaitu 
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maintenance sistem secara continue, diikuti dengan atribut X29 yaitu pelayanan 

secara cepat terhadap sistem/aplikasi error dan X26 yaitu pelayanan secara tepat 

dalam menjawab pertanyaan user terhadap kerusakan sistem. 

 

4.7.2 Perhitungan Nilai Gap Angkatan 2019 

Tabel 4.17 berikut ini merupakan hasil gap dari selisih antara nilai tingkat 

perceived dan nilai tingkat harapan dari mahasiswa ITS angkatan 2019. 

 

Tabel 4. 17  Hasil Perhitungan Gap Perceived dan Harapan Angkatan 2019 

Metode  Dimensi Atribut Perceived Harapan Gap 

Webqual 

Usability 

X1 3,94 4,16 -0,219 

X2 3,28 3,91 -0,625 

X3 3,72 3,97 -0,250 

X4 4,13 4,38 -0,250 

X5 3,78 3,97 -0,188 

X6 3,66 3,94 -0,281 

X7 3,78 4,06 -0,281 

X8 4,22 4,16 0,063 

X9 3,56 4,16 -0,594 

Information Quality 

X10 3,78 4,28 -0,500 

X11 4,06 4,44 -0,375 

X12 3,97 4,47 -0,500 

X13 3,91 4,44 -0,531 

X14 4,09 4,38 -0,281 

X15 3,81 4,31 -0,500 

X16 4,09 4,25 -0,156 

Interaction Quality 

X17 3,81 4,34 -0,531 

X18 4,31 4,59 -0,281 

X19 4,09 4,44 -0,344 

X20 3,97 4,38 -0,406 

X21 3,59 4,41 -0,813 

X22 3,28 4,19 -0,906 

X23 3,56 4,28 -0,719 

X24 3,69 4,47 -0,781 

Servqual 

Reliability 
X25 3,06 4,28 -1,219 

X26 3,19 4,44 -1,250 

Assurance 
X27 4,09 4,50 -0,406 

X28 4,16 4,50 -0,344 

Responsiveness 
X29 3,28 4,31 -1,031 

X30 3,53 4,34 -0,813 

Empathy 
X31 3,94 4,41 -0,469 

X32 3,88 4,50 -0,625 
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Metode  Dimensi Atribut Perceived Harapan Gap 

X33 3,75 4,25 -0,500 

Tangible X34 4,28 4,50 -0,219 

 

Dari hasil perhitungna gap antara nilai rata-rata perceived dan ekspektasi 

pada Tabel 4.17 dapat dilihat bahwa gap tertinggi terletak pada atribut X26 yaitu 

pelayanan secara tepat dalam menjawab pertanyaan user terhadap kerusakan 

sistem, diikuti dengan X25 yaitu maintenance sistem secara continue, dan atribut 

X29 yaitu pelayanan secara cepat terhadap sistem/aplikasi error. 

 

4.7.3 Perhitungan Nilai Gap Angkatan 2018 

Tabel 4.18 berikut ini merupakan hasil gap dari selisih antara nilai tingkat 

perceived dan nilai tingkat harapan dari mahasiswa ITS angkatan 2018. 

 

Tabel 4. 18 Hasil Perhitungan Gap Perceived dan Harapan Angkatan 2018 

Metode  Dimensi Atribut Perceived Harapan Gap 

Webqual 

Usability 

X1 3,70 4,22 -0,522 

X2 3,04 4,04 -1,000 

X3 3,72 4,15 -0,435 

X4 3,85 4,41 -0,565 

X5 3,74 4,02 -0,283 

X6 3,59 4,02 -0,435 

X7 3,63 4,22 -0,587 

X8 3,85 4,09 -0,239 

X9 3,50 4,35 -0,848 

Information Quality 

X10 3,74 4,43 -0,696 

X11 3,89 4,28 -0,391 

X12 3,89 4,28 -0,391 

X13 3,74 4,33 -0,587 

X14 3,70 4,24 -0,543 

X15 3,52 4,20 -0,674 

X16 3,67 4,07 -0,391 

Interaction Quality 

X17 3,52 4,15 -0,630 

X18 3,78 4,48 -0,696 

X19 3,89 4,43 -0,543 

X20 3,61 4,07 -0,457 

X21 3,07 4,11 -1,043 

X22 2,89 4,20 -1,304 

X23 3,20 3,93 -0,739 

X24 3,30 4,02 -0,717 

Servqual Reliability X25 3,17 4,41 -1,239 
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Metode  Dimensi Atribut Perceived Harapan Gap 

X26 3,13 4,15 -1,022 

Assurance 
X27 3,93 4,57 -0,630 

X28 3,98 4,46 -0,478 

Responsiveness 
X29 2,98 4,33 -1,348 

X30 3,09 4,07 -0,978 

Empathy 

X31 3,17 4,07 -0,891 

X32 3,17 4,04 -0,870 

X33 3,07 4,07 -1,000 

Tangible X34 3,96 4,43 -0,478 

 

Dari hasil perhitungna gap antara nilai rata-rata perceived dan ekspektasi 

pada Tabel 4.18 dapat dilihat bahwa gap tertinggi terletak pada atribut X29 yaitu 

pelayanan secara cepat terhadap sistem/aplikasi error., diikuti dengan atribut X22 

yaitu pelayanan secara tepat dalam menjawab pertanyaan user terhadap kerusakan 

sistem, dan atribut X25 yaitu maintenance sistem secara continue. 

 

4.7.4 Perhitungan Nilai Gap Angkatan 2017 

Tabel 4.19 berikut ini merupakan hasil gap dari selisih antara nilai tingkat 

perceived dan nilai tingkat harapan perceived dari mahasiswa ITS angkatan 2017. 

 

Tabel 4. 19 Hasil Perhitungan Gap Perceived dan Harapan Angkatan 2017 

Metode  Dimensi Atribut Perceived Harapan Gap 

Webqual 

Usability 

X1 3,64 4,08 -0,444 

X2 3,42 4,19 -0,778 

X3 3,36 4,14 -0,778 

X4 3,69 4,28 -0,583 

X5 3,58 3,75 -0,167 

X6 3,39 3,94 -0,556 

X7 3,36 4,14 -0,778 

X8 3,89 3,97 -0,083 

X9 3,44 4,19 -0,750 

Information Quality 

X10 3,56 4,25 -0,694 

X11 3,75 4,25 -0,500 

X12 3,69 4,25 -0,556 

X13 3,39 4,14 -0,750 

X14 3,39 4,03 -0,639 

X15 3,36 4,03 -0,667 

X16 3,61 3,75 -0,139 

Interaction Quality 
X17 3,44 4,19 -0,750 

X18 3,72 4,28 -0,556 
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Metode  Dimensi Atribut Perceived Harapan Gap 

X19 3,72 4,33 -0,611 

X20 3,47 3,83 -0,361 

X21 3,03 4,00 -0,972 

X22 2,81 4,06 -1,250 

X23 2,89 3,92 -1,028 

X24 2,67 3,94 -1,278 

Servqual 

Reliability 
X25 2,92 4,39 -1,472 

X26 2,75 4,14 -1,389 

Assurance 
X27 3,78 4,36 -0,583 

X28 3,56 4,22 -0,667 

Responsiveness 
X29 2,69 4,14 -1,444 

X30 2,75 3,94 -1,194 

Empathy 

X31 3,08 4,06 -0,972 

X32 2,97 4,03 -1,056 

X33 2,94 4,08 -1,139 

Tangible X34 3,58 4,31 -0,722 

 

Dari hasil perhitungna gap antara nilai rata-rata perceived dan ekspektasi 

pada Tabel 4.19 dapat dilihat bahwa gap tertinggi terletak pada atribut X25 yaitu 

maintenance sistem secara continue, diikuti dengan atribut X29 yaitu pelayanan 

secara cepat terhadap sistem/aplikasi error, dan atribut X26 yaitu myITS Classroom 

memberikan pelayanan secara tepat dalam menjawab pertanyaan user jika terjadi 

kerusakan sistem. 

 

4.7.5 Perhitungan Nilai Gap Angkatan 2016 

Tabel 4.20 berikut ini merupakan hasil gap dari selisih antara nilai tingkat 

perceived dan nilai tingkat harapan dari mahasiswa ITS angkatan 2017. 

 

Tabel 4. 20 Hasil Perhitungan Gap Perceived dan Harapan Angkatan 2016 

Metode  Dimensi Atribut Perceived Harapan Gap 

Webqual 
Usability 

X1 3,50 4,13 -0,63 

X2 3,25 3,81 -0,56 

X3 3,50 4,31 -0,81 

X4 3,44 4,50 -1,06 

X5 3,31 3,81 -0,50 

X6 3,56 4,06 -0,50 

X7 3,50 4,13 -0,63 

X8 3,63 4,13 -0,50 

X9 3,63 4,19 -0,56 

Information Quality X10 4,25 4,50 -0,25 
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Metode  Dimensi Atribut Perceived Harapan Gap 

X11 3,88 4,31 -0,44 

X12 3,94 4,44 -0,50 

X13 3,94 4,19 -0,25 

X14 3,88 4,31 -0,44 

X15 3,81 4,38 -0,56 

X16 3,81 4,31 -0,50 

Interaction Quality 

X17 3,38 4,31 -0,94 

X18 3,75 4,50 -0,75 

X19 4,13 4,63 -0,50 

X20 3,44 4,13 -0,69 

X21 3,56 4,50 -0,94 

X22 3,44 4,38 -0,94 

X23 3,06 4,19 -1,13 

X24 3,31 4,38 -1,06 

Servqual 

Reliability 
X25 3,50 4,63 -1,13 

X26 3,38 4,31 -0,94 

Assurance 
X27 4,00 4,44 -0,44 

X28 4,13 4,50 -0,38 

Responsiveness 
X29 3,13 4,31 -1,19 

X30 3,31 4,56 -1,25 

Empathy 

X31 3,50 4,31 -0,81 

X32 3,56 4,38 -0,81 

X33 3,44 4,38 -0,94 

Tangible X34 4,00 4,56 -0,56 

 

Dari hasil perhitungan gap antara nilai rata-rata perceived dan ekspektasi 

pada Tabel 4.20 dapat dilihat bahwa gap tertinggi terletak pada atribut X30 yaitu 

Kesiapan administrator dan narahubung mengenai masalah administrasi yang 

terkait dengan myITS Classroom, diikuti dengan atribut X29 yaitu pelayanan secara 

cepat terhadap sistem/aplikasi error, dan atribut X25 yaitu myITS Classroom 

melakukan maintenance sistem secara continue, sehingga sistem jarang mengalami 

kerusakan. 

 

4.8 Importance Performance Analysis (IPA) 

Pada subbab ini akan dilakukan plot diagram IPA untuk mengetahui atribut 

mana yang akan difokuskan untuk dilakukan perbaikan. Gambar 4.3 sampai 4.7 

merupakan diagram importance performance analysisi untuk rata-rata perceived 

dan harapan keseluruhan angkatan dan tiap angkatan. Atribut yang dimasukkan ke 

dalam diagram importance performance analysisi yaitu ke 34 atribut yang sudah 
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dinyatakan valid oleh analisis faktor konfirmatori. Berikut adalah hasil dari 

pemetaan setiap atribut dimensi menggunakan Importance Performance Analysis : 

1. Importance Performance Analysis Keseluruhan 

 

 

Gambar 4. 4 Diagram IPA Secara Keseluruhan 
 

Diagram 4.3 merupakan hasil pemetaan atribut kebutuhan konsumen 

secara keseluruhan dibagi menjadi empat kuadran yang mempengaruhi 

kualitas pembelajaran myITS Classroom. Yang termasuk pada Kuadran I, 

yaitu X9, X25, X26, dan X29. 

 

2. Importance Performance Analysis 2019 

 

 

Gambar 4. 5 Diagram IPA Angkatan 2019 
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Diagram 4.4 merupakan hasil pemetaan atribut kebutuhan konsumen 

pada angkatan 2019 dibagi menjadi empat kuadran yang mempengaruhi 

kualitas pembelajaran myITS Classroom. Yang termasuk pada Kuadran I, 

yaitu X21, X24, X26, X29, dan X30. 

 

3. Importance Performance Analysis 2018 

 

 

Gambar 4. 6 Diagram IPA Angkatan 2018 

 

Diagram 4.5 merupakan hasil pemetaan atribut kebutuhan konsumen 

pada angkatan 2018 dibagi menjadi empat kuadran yang mempengaruhi 

kualitas pembelajaran myITS Classroom. Yang termasuk pada Kuadran I, 

yaitu X9, X25, dan X29. 
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4. Importance Performance Analysis 2017 

 

 

Gambar 4. 7 Diagram IPA Angkatan 2017 

 

Diagram 4.6 merupakan hasil pemetaan atribut kebutuhan konsumen 

pada angkatan 2017 dibagi menjadi empat kuadran yang mempengaruhi 

kualitas pembelajaran myITS Classroom. Yang termasuk pada Kuadran I, 

yaitu X25, X26, dan X29. 

 

5. Importance Performance Analysis 2016 

 

 

Gambar 4. 8 Diagram IPA Angkatan 2016 
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Diagram 4.7 merupakan hasil pemetaan atribut kebutuhan konsumen 

pada angkatan 2017 dibagi menjadi empat kuadran yang mempengaruhi 

kualitas pembelajaran myITS Classroom. Yang termasuk pada Kuadran I, 

yaitu X4, X21, X22, X24, X25, X30, X32, dan X33. 

 

Berdasarkan pada gambar 4.3 sampai 4.7, diperoleh 11 atribut yang terseleksi 

dan dapat dimasukkan ke matriks voice of costumer dari QFD. Ke-11 atribut 

tersebut merupakan atribut yang berada pada kuadran A dari diagram IPA pada 

gambar 4.3 sampai 4.7. Dipergunakan lima diagram IPA dalam penyeleksian atribut 

karena terdapat perbedaan penilaian perceived dan harapan pada tiap angkatan. Hal 

ini dilakukan karena ada kemungkinan satu atribut bisa masuk kuadran A pada 

diagram IPA angkatan tertentu tetapi tidak masuk pada diagram IPA angkatan lain. 

Jadi dengan penggunaan lima diagram IPA diharapkan dapat menampung 

keseluruhan keinginan dan kebutuhan dari tiap angkatan. 

Pada tabel 4.21 berikut ini akan memperlihatkan perbandingan atribut yang 

berada pada kuadran A dari kelima diagram IPA. 

 

Tabel 4. 21 Atribut Kuadran A 

Atribut Keseluruhan 2019 2018 2017 2016 

X4          

X9         

X21         

X22          

X24         

X25       

X26        

X29       

X30         

X32          

X33          

 

4.9 House of Quality (HOQ) 

House of Quality merupakan matriks dalam penerapan Quality Function 

Deployment. Dengan matriks ini bertujuan untuk mengidentifikasi voice of 

customer dan technical responses di mana pengembang mampu menjawab untuk 
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dapat memenuhi kebutuhan pengguna tersebut. Dalam membangun rumah kualitas 

(house of quality) terdiri dari beberapa tahapan, yaitu:  

1. Identifikasi atribut kebutuhan konsumen (Voice of Customer) 

2. Identifikasi persyaratan teknik (Technical Responses)  

3. Pembuatan matriks hubungan antara kebutuhan konsumen dan persyaratan 

teknik (Relationship Matrix)  

4. Pembuatan matriks hubungan antar persyaratan teknik (Technical 

Correlation)  

5. Pembuatan prioritas pengaplikasian dari respon teknis (Technical Matrix) 

6. Pengembangan prioritas kebutuhan konsumen (Planning Matrix) 

7. Pembuatan matriks House of Quality 

 

4.9.1 Identifikasi atribut kebutuhan konsumen (Voice of Customer) 

Atribut kebutuhan konsumen ditentukan dari dimensi kualitas (webqual dan 

servqual). Tabel 4.22 ini merupakan daftar atribut yang sudah terseleksi dengan 

diagram IPA dan dimasukkan dalam voice of customer dari QFD. Ke-11 atribut 

tersebut adalah sebagai berikut. 

 

Tabel 4. 22 Atribut Kebutuhan Konsumen 

No

. 
Dimensi Kode Atribut Voice of Customer 

1 Usability X4 myITS Classroom mudah untuk digunakan 

2 Usability X9 
Keuntungan dalam proses pembelajaran saat menggunakan 

myITS Classroom 

3 
Interactio

n 
X21 

myITS Classroom memiliki ruang interaksi antara 

mahasiswa dan dosen 

4 
Interactio

n 
X22 

mudah melakukan interaksi antara mahasiswa dengan dosen 

5 
Interactio

n 
X24 

contact person yang dapat dihubungi serta mampu 

merespon cepat jika terdapat kendala pada myITS 
Classroom 

6 
Realibilit

y 
X25 

MyITS Classroom melakukan maintenance sistem secara 

continue (sehingga sistem jarang mengalami kerusakan) 

7 
Realibilit

y 
X26 

MyITS Classroom memberikan pelayanan secara tepat 
(dalam menjawab pertanyaan user jika terjadi kerusakan 

sistem) 

8 
Responsiv

eness 
X29 

MyITS Classroom memiliki pelayanan secara cepat terhadap 
sistem/aplikasi error 

9 
Responsiv

eness 
X30 

Kesiapan administrator dan narahubung mengenai masalah 

administrasi yang terkait dengan MyITS Classroom 
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No

. 
Dimensi Kode Atribut Voice of Customer 

10 Empathy X32 
Ketersediaan Administrator dan Narahubung dalam 
membimbing dan berbagi mengenai penggunaan MyITS 

Classroom 

11 Empathy X33 
Pengguna berkesempatan untuk menyampaikan pertanyaan, 

keluhan/harapan (layanan keluhan/helpdesk) 

 

4.9.2 Pengembangan prioritas kebutuhan konsumen (Planning Matrix) 

Tahap ini merupakan tahap untuk menentukan prioritas kebutuhan 

konsumen. Hal ini tentunya perusahaan perlu mengetahui kebutuhan konsumen 

yang perlu diprioritaskan untuk dapat segera dipenuhi, karena tidak semua 

kebutuhan konsumen dapat dipenuhi dalam waktu yang sama oleh perusahaan.  

Tabel 4.23 berikut ini akan menguraikan tiap komponen perhitungan yang 

ada pada planning matrix yaitu importance to customer, customer satisfaction 

performance, goal, improvement ratio, sales point, raw weight, dan normalized raw 

weight. 

 

Tabel 4. 23 Planning Matrix 

No

. 

Kode 

Atribu

t 

Importan

ce to 

Customer 

Customer 

satisfaction 

Performan

ce 

Goa

l 

Improveme

nt Ratio 

Raw 

Weigh

t 

Normalize

d Raw 

Weight 

1 X4 4,40 3,82 3,98 1,04 4,59 0,0746 

2 X9 4,30 3,52 4,24 1,21 5,18 0,0843 

3 X21 4,21 3,25 4,20 1,29 5,44 0,0885 

4 X22 4,15 3,03 4,18 1,38 5,72 0,0931 

5 X24 4,26 3,22 4,15 1,29 5,49 0,0893 

6 X25 4,47 3,12 4,40 1,41 6,31 0,1026 

7 X26 4,33 3,07 4,24 1,38 5,98 0,0972 

8 X29 4,36 2,99 4,27 1,43 6,22 0,1012 

9 X30 4,25 3,13 4,16 1,33 5,64 0,0918 

10 X32 4,34 3,34 4,19 1,26 5,45 0,0886 

11 X33 4,28 3,25 4,15 1,28 5,47 0,0890 

 

4.9.3 Identifikasi persyaratan teknik (Technical Responses)  

Persyaratan teknik (technical responses) merupakan karakteristik teknik 

untuk dapat menjawab kebutuhan konsumen. Pada dasarnya technical responses 

merupakan langkah-langkah teknik yang dapat pengembang lakukan untuk dapat 
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menjawab dan memenuhi kebutuhan konsumen (voice of customer). Berikut adalah 

daftar technical responses hasil dari diskusi dengan admin pusat myITS Classroom: 

 

Tabel 4. 24 Technical Responses 

No. Respon Teknis Kode 

1 Video Panduan Mahasiswa TR1 

2 Jumlah step untuk mengakses TR2 

3 Media/bahan ajar variatif/beragam TR3 

4 Memaksimalkan fitur ruang interaksi (forum diskusi, chatting) TR4 

5 Kesediaan pengajar untuk berinteraksi di forum atau chatting TR5 

6 Melakukan online discussion secara berkala TR6 

7 Ketersediaan contact person myITS Classroom TR7 

8 Ketersediaan kuesioner tentang evaluasi layanan secara berkala TR8 

9 Pemeliharaan dan pengembangan website  TR9 

10 menyediakan SOP pelayanan kerusakan sistem myITS Classroom TR10 

11 fitur live chat TR11 

12 respon time yang cepat dalam pelayanan TR12 

13 Ketersediaan waktu TR13 

14 Sosialisasi penggunaan myITS Classroom melalui teleconference TR14 

15 menyediakan fitur helpdesk TR15 

 

4.9.4 Pembuatan matriks hubungan antara kebutuhan konsumen dan 

persyaratan teknik (Relationship Matrix)  

Relationship matrix adalah langkah untuk memberikan nilai hubungan 

antara voice of customer dan technical responses. Merupakan matriks untuk 

mengukur hubungan antara kebutuhan konsumen dan persyaratan teknik, atau 

dapat dikatakan untuk mengetahui seberapa kuat pengaruh technical responses 

terhadap voice of customer. Penentuan relationship matrix dilakukan bersama 

administrator pusat myITS Classroom yang memiliki kompetensi dan kapabilitas 

dari myITS Classroom, sehingga pemberian nilai dirasa tepat. 

Terdapat empat tipe pengaruh hubungan pada relationship matrix, 

diantaranya yaitu: 

 

Tabel 4. 25 Simbol Pada Relationship Matrix 

Simbol Nilai Keterangan 

 9 Hubungan yang sangat kuat 

 3 Hubungan sedang 
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 1 Mungkin ada hubungan 

  0 Tidak ada hubungan 

 

Berikut merupakan relationship matrix pada dimensi kualitas webqual dan 

servqual, untuk detail mengenai relationship matrix dapat dilihat pada Lampiran 

:



 
 

79 
 

No 

  V
id

eo
 P

an
d

u
an

 M
ah

as
is

w
a 

Ju
m

la
h

 s
te

p
 u

n
tu

k
 m

en
g

ak
se

s 

M
ed

ia
/b

ah
an

 a
ja

r 
v

ar
ia

ti
f/

b
er

ag
am

 

M
em

ak
si

m
al

k
an

 f
it

u
r 

ru
an

g
 i

n
te

ra
k

si
 (

fo
ru

m
 d

is
k

u
si

, 
ch

a
tt

in
g

) 

K
es

ed
ia

an
 p

en
g

aj
ar

 u
n

tu
k

 b
er

in
te

ra
k
si

 d
i 

fo
ru

m
 a

ta
u

 c
h

at
ti

n
g

 

M
el

ak
u

k
an

 o
n

li
n

e 
d

is
cu

ss
io

n
 s

ec
ar

a 
b

er
k

al
a 

K
et

er
se

d
ia

an
 c

o
n

ta
ct

 p
er

so
n

 m
yI

T
S

 C
la

ss
ro

o
m

 

K
et

er
se

d
ia

an
 k

u
es

io
n

er
 t

en
ta

n
g

 e
v

al
u

as
i 

la
y

an
a
n

 s
ec

ar
a 

b
er

k
al

a 

P
em

el
ih

ar
aa

n
 d

an
 p

en
g

em
b

an
g

an
 w

eb
si

te
  

m
en

y
ed

ia
k

an
 S

O
P

 p
el

ay
an

an
 k

er
u

sa
k
an

 s
is

te
m

 m
yI

T
S

 C
la

ss
ro

o
m

 

fi
tu

r 
li

ve
 c

h
a

t 

re
sp

o
n

 t
im

e 
y

an
g

 c
ep

at
 d

al
am

 p
el

ay
an

an
 

K
et

er
se

d
ia

an
 w

ak
tu

 

S
o

si
al

is
as

i 
p

en
g

g
u

n
aa

n
 m

yI
T

S
 C

la
ss

ro
o

m
 m

el
al

u
i 

te
le

co
n

fe
re

n
ce

 

m
en

y
ed

ia
k

an
 f

it
u

r 
h

el
p

d
es

k 

1 myITS Classroom mudah untuk digunakan                           

2 Keuntungan dalam proses pembelajaran saat menggunakan myITS Classroom                         

3 myITS Classroom memiliki ruang interaksi antara mahasiswa dan dosen                              

4 mudah melakukan interaksi antara mahasiswa dengan dosen                         

5 
contact person yang dapat dihubungi serta mampu merespon cepat jika terdapat kendala pada myITS 

Classroom                              

6 
MyITS Classroom melakukan maintenance sistem secara continue (sehingga sistem jarang mengalami 

kerusakan)                            

7 
MyITS Classroom memberikan pelayanan secara tepat dan cepat (dalam menjawab pertanyaan user jika 

terjadi kerusakan sistem)                            

8 MyITS Classroom memiliki pelayanan secara cepat terhadap sistem/aplikasi error                            

9 
Kesiapan administrator dan narahubung mengenai masalah administrasi yang terkait dengan MyITS 

Classroom                          

10 
Ketersediaan Administrator dan Narahubung dalam membimbing dan berbagi mengenai penggunaan MyITS 

Classroom                           

11 Pengguna berkesempatan untuk menyampaikan pertanyaan, keluhan/harapan (layanan keluhan/helpdesk)                           

Gambar 4. 9 Relationship Matrix 
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4.9.5 Pembuatan matriks hubungan antar persyaratan teknik (Technical 

Correlation) 

Pada tahap ini yaitu untuk menentukan hubungan antar technical responses. 

Technical correlation merupakan hubungan dan saling keterkaitan antar tehnical 

responses yang dinyatakan dengan hubungan negative atau positif. Technical 

responses ini merupakan bagian atap dari technical matrix yang bertujuan untuk 

menentukan apakah technical responses saling mendukung atau sebaliknya, yaitu 

saling mengganggu. 

Hubungan antar technical responses dalam technical correlation terdapat 

empat tipe hubungan, yang ditandai dalam simbol berikut ini: 

 

Tabel 4. 26 Simbol Pada Technical Correlation 

Simbol Keterangan 

+ hubungan positif, apabila antar technical responses mendukung dalam 

pelaksanaan perbaikan. 

 
hubungan negatif, apabila antar technical responses mengganggu 

dalam pelaksanaan perbaikan. 

 

Penentuan hubungan technical responses dalam technical correlation dibantu 

oleh administrator myITS Classroom, untuk dapat mengidentifikasi apakah ada 

tidaknya hubungan antar technical responses tersebut. Serta apakah hubungannya 

saling mendukung atau sebaliknya yaitu saling mengganggu. Sehingga pembuatan 

technical correlation dapat dilakukan dengan tepat. Berikut merupakan technical 

correlation pada myITS Classroom : 
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Gambar 4. 10 Technical Correlation
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4.9.6 Pembuatan prioritas pengaplikasian dari respon teknis (Technical Matrix) 

Berikut ini merupakan tabel yang menunjukkan hasil perhitungan dari 

komponen technical matrix. Pada tabel technical matrix ini dapat diketahui prioritas 

pengaplikasian dari respon teknis yang sudah ada. Tabel 4.27 ini akan berisi 

komponen contribution, normalized contribution, priorities dan ditambahkan pula 

prosentase dari cumulative contribution yang dipergunakan untuk aturan 80/20. 

 

Tabel 4. 27 Technical Matrix 

TR Contribution 
Normalized 

Contributuin 
Priorities 

%cumulative 

contribution 

1 2,27 0,078 6 0,60 

2 0,76 0,026 12 0,97 

3 0,76 0,026 12 1,00 

4 1,83 0,063 8 0,73 

5 1,60 0,055 9 0,79 

6 1,60 0,055 9 0,84 

7 4,14 0,142 1 0,14 

8 0,92 0,032 11 0,92 

9 0,92 0,032 11 0,95 

10 1,18 0,041 10 0,88 

11 2,81 0,096 3 0,35 

12 2,61 0,090 4 0,44 

13 1,93 0,066 7 0,67 

14 3,33 0,115 2 0,26 

15 2,42 0,083 5 0,53 

 

Berdasarkan tabel 4.26 dapat diketahui urutan prioritas 11 respon teknis 

yang perlu dilakukan oleh pihak administrator myITS Classroom. Kolom 

contribution menunjukkan kontribusi dari masing-masing respon teknis. Sementara 

itu kolom normalized contribution menunujukkan nilai contribution dari respons 

teknis dalam rentang skala 0 - 1 yang dipergunakan untuk memudahkan dalam 

membandingkan nilai kontribusi dari setiap respon teknis. 

 

4.9.7 Pembuatan matriks House of Quality 

 Berikut merupakan hasil dari matriks house of quality (HoQ) pada myITS 

Classroom: 
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(Halaman ini sengaja dikosongkan) 
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BAB 5  

ANALISIS DAN INTERPRETASI 
 

Pada bab ini akan dilakukan analisa dan interpretasi data dari hasil 

pengolahan data yang telah didapatkan pada bab sebelumnya. 

 

5.1 Analisa Hasil Penyebaran Kuesioner Penumpang 

Penyebaran kuesioner penumpang ini dimulai dengan melakukan 

perhitungan jumlah responden minimum dengan menggunakan Rumus Bernoulli. 

Perhitungan ini dapat memunculkan beberapa kemungkinan jumlah minimal 

sampel yang dapa diambil. Sementara itu, toleransi error yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah 0,1. Setelah melakukan perhitungan dengan menggunakan 

Rumus Bernoulli, jumlah sampel minimum yang harus dicari adalah sebanyak 96 

responden. Oleh karena itu dilakukan penyebaran kuesioner untuk mendapatkan 

responden melebihi dari hasil perhitungan uji kecukupan data. Kuesioner 

disebarkan melalui online. Kuesioner disebarkan secara online dengan 

menyebarkan link kuesioner yang dibuat dengan google form. Dari metode 

penyebaran kuesioner tersebut didapatkan 130 responden. Dari 130 responden yang 

berhasil dikumpulkan tersebut, kemudian dilakukan pengolahan data menjadi data 

demografi responden. Dari hasil pengolahan data, didapatkan bahwa dari 130 

responden tersebut 66 responden berjenis kelamin perempuan atau sebesar 50,8% 

dari total responden. Sementara itu, sisanya adalah responden laki-laki dengan 

jumlah 64 orang atau sebesar 49,2% dari total responden. Kemudian, dari seluruh 

responden tersebut sebanyak 46 orang atau 35,4% dari total responden berasal dari 

angkatan 2018. Responden dari angkatan 2017 berjumlah 36 orang, responden dari 

angkatan 2019 berjumlah 32 orang. Sementara dari angkatan 2016 berjumlah 16 

orang.  

 

5.2 Analisa Hasil Pengukuran Gap 

Hasil perhitungan Gap didapatkan dengan melakukan pengurangan antara 

rata-rata nilai perceived dengan rata-rata nilai ekspektasi. Dari hasil perhitungan 

tersebut, didapatkan bahwa semua atribut bernilai negatif, yang artinya semua 

atribut memiliki tingkat kepentingan lebih tinggi dibandingkan tingkat kepuasan 
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atas kinerja pihak administrator. Dalam hal ini berarti kualitas pembelajaran myITS 

Classroom masih dibawah harapan pengguna. Dengan demikian diperlukan 

perbaikan dan peningkatan kualitas webqual dan servqual, dari semua atribut yang 

memiliki gap paling besar pada angkatan 2019 , 2018 2017, 2016 dan secara 

keseluruhan menurut pengguna myITS Classroom adalah maintenance sistem 

secara continue, pelayanan secara cepat terhadap sistem/aplikasi error, pelayanan 

secara tepat dalam menjawab pertanyaan user terhadap kerusakan sistem, memiliki 

pelayanan secara cepat terhadap sistem/aplikasi error, dan kesiapan administrator 

dan narahubung mengenai masalah administrasi yang terkait dengan myITS 

Classroom.  

 

5.3 Analisa Hasil Importance Performance Analysis (IPA) 

Proses pembuatan diagram Importance-Performance Analysis (IPA) 

memerlukan 2 variabel untuk dapat melakukan pengolahan data, yaitu rata-rata 

perceived dan harapan keseluruhan angkatan dan tiap angkatan yang diambil dari 

kuesioner yang telah disebar kepada pengguna myITS Classroom. 2 variabel 

tersebut akan diubah datanya menjadi bentuk diagram IPA. Atribut-atribut yang 

terletak pada kuadran A akan menjadi voice of customer dari QFD. Dari hasil 

pengolahan data, terdapat 11 atribut yang termasuk di dalam atribut prioritas 

perbaikan yang akan menjadi voice of customer dari QFD yaitu myITS Classroom 

mudah untuk digunakan, keuntungan dalam proses pembelajaran saat 

menggunakan myITS Classroom, memiliki  ruang interaksi antara mahasiswa dan 

dosen, mudah melakukan interaksi antara mahasiswa dan dosen, contact person 

yang dapat dihubungi serta mampu merespon cepat jika terjadi kendala, melakukan 

maintenance secara continue, memberikan pelayanan secara tepat , memiliki 

pelayanan secara cepat terhadap sistem error, kesiapan administrator dan 

narahubung mengenai masalah administrasi, ketersediaan administrator dan 

narahubung dalam membimbing dan berbagi mengenai penggunaan myITS 

Classroom, dan pengguna berkesempatan untuk menyampaikan pertanyaan, 

keluhan/harapan. Pemilihan voice of customer pada diagram IPA dibagi menjadi 4 

bagian, diantaranya pemilihan VoC pada angkatan 2019, angkatan 2018, angkatan 

2017, dan angkatan 2016. Pemilihan ini dilakukan untuk mengetahui atribut yang 
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ada pada diagram IPA kuadran A salah satu angkatan tapi tidak ada pada ketiga 

angkatan lain. Sehingga didapatkan sebelas atribut untuk VoC. Sebelas atribut 

berada di kuadran A karena dianggap sebagai faktor yang penting dan atau 

diharapkan oleh pengguna tetapi kondisi perceived atau kinerja aktual yang ada 

pada saat ini belum memuaskan sehingga pihak administrator berkewajiban 

mengalokasikan sumber daya yang memadai untuk meningkatkan kinerja berbagai 

faktor tersebut. 

 

5.4 Analisis Matrix House of Quality (HOQ) 

Pada pembuatan matriks house of quality (HOQ), telah dilakukan langkah 

demi langkah. Hal ini tentunya untuk dapat menganalisis data secara keseluruhan 

untuk dapat mengidentifikasi keinginan dan kebutuhan pengguna terhadap myITS 

Classroom, yang mana hasil dari identifikasi keinginan dan kebutuhan pengguna 

ini dapat ditentukan langkah strategis pihak pengembang, yaitu berupa persyaratan 

teknik untuk dapat menjawab dan memenuhi kebutuhan pengguna serta sebagai 

pedoman dalam pengembangan myITS Classroom.  

5.4.1 Customer Needs 

Bagian Customer needs berisi kebutuhan dan harapan yang dibutuhkan 

pengguna. Setelah mendapatkan gambaran dari diagram IPA, maka pada bagian 

customer needs tidak lagi berisi tiga puluh empat atribut layanan yang ada 

sebelumnya, akan tetapi hanya berisi sebelas atribut layanan. 11 aribut layanan 

antara lain; myITS Classroom mudah untuk digunakan, keuntungan dalam proses 

pembelajaran saat menggunakan myITS Classroom, myITS Classroom memiliki 

ruang interaksi antara mahasiswa dan dosen, mudah melakukan interaksi antara 

mahasiswa dengan dosen, contact person yang dapat dihubungi serta mampu 

merespon cepat jika terdapat kendala pada myITS Classroom, myITS Classroom 

melakukan maintenance sistem secara continue (sehingga sistem jarang mengalami 

kerusakan), myITS Classroom memberikan pelayanan secara tepat (dalam 

menjawab pertanyaan user) myITS Classroom memiliki pelayanan secara cepat 

terhadap sistem/aplikasi error, kesiapan administrator dan narahubung mengenai 

masalah administrasi yang terkait dengan myITS Classroom, ketersediaan 

administrator dan narahubung dalam membimbing dan berbagi mengenai 
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penggunaan myITS Classroom, dan pengguna berkesempatan untuk menyampaikan 

pertanyaan serta keluhan dan harapan.  

5.4.2 Technical Responses 

Technical Responses adalah penerjemahan kebutuhan konsumen ke dalam 

bahasa myITS Classroom. Technical Responses didapatkan dari diskusi dengan 

pihak administrator myITS Classroom yang diharapkan dapat menjawab kebutuhan 

dari mahasiswa. 

Dari penjelasan pada subbab 4.24 dapat diketahui berbagai macam jawaban 

dari pihak administrator myITS Classroom untuk menjawab keluhan, dan 

melakukan perbaikan dari pengguna. Ada 15 (lima belas) technical respon atau 

requairements jawaban dari pihak myITS Classroom yang nantinya akan digunakan 

untuk pengolahan matriks selanjutnya. 

5.4.3 Tecnical Correlation 

Pada matriks ini akan menilai tingkat hubungan, kuat atau tidaknya 

hubungan antar technical responses dan atribut-atribut pelayanan yang merupakan 

kebutuhan pengguna. Dari hasil dapat melihat correlation apa saja yang dianggap 

penting dan berpengaruh besar terhadap kepuasan pengguna. 

5.4.4 Technical Matrix 

Merupakan kontribusi relatif respon teknis bagi keseluruhan kepuasan 

pengguna yang digunakan data pada tahap Planning Matriks, yaitu Normalized Raw 

Weight dikalikan dengan nilai numerik pada Technical Correlation sehingga 

didapatkan prioritas untuk urutan perbaikan pada pembelajaran myITS Classroom.  

Dari tabel 4.27 dapat diketahui urutan prioritas pekerjaan yang harus segera 

dilakukan pihak myITS Classroom untuk meningkatkan pelayanan. pekerjaan dari 

hasil penelitian ini.Tiga prioritas tertinggi antara lain ketersediaan contact person 

myITS Classroom, sosialisasi penggunaan myITS Classroom melalui media daring 

seperti teleconference, dan fitur live chat pada website e-learning 

5.4.5 Planning Matrix 

Adapun analisis pada tahap ini, akan dilakukan pengintegrasian metode 

Website Quality, Service Quality dan IPA ke dalam Quality function deployment 

(QFD). QFD dibutuhkan untuk memberikan solusi perbaikan pada pelayanan 

pembelajaran myITS Classroom. Planning matrix ini didasarkan dari interpretasi 
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data kemudian penetapan sasaran atau tujuan merupakan gabungan antara prioritas-

prioritas myITS Classroom dengan prioritas-prioritas kebutuhan pengguna. Hal ini 

merupakan tahap penting dalam pengembangan pembelajaran myITS Classroom. 

diketahui bahwa adjust impotance didapat dari hasil perkalian gap dengan 

kepentingan. Untuk menghasilkan raw weigth merupakan integrasi antara hasil 

perhitungan goal, improvement ratio dan sales weight. Adapun Normalized raw 

weigth adalah Merupakan presentase nilai raw weight dari masing – masing atribut 

kebutuhan. Tiga rengking tertinggi untuk atribut kebutuhan pada planning matrix 

antara lain myITS Classroom melakukan maintenance sistem secara continue, 

myITS classroom memiliki pelayanan secara cepat terhadap sistem/aplikasi error, 

dan myITS Classroom memberikan pelayanan secara tepat (dalam menjawab 

pertanyaan user jika terjadi kerusakan sistem). 

 

5.5 Analisa QFD Pada Peningkatan Kualitas Servqual dan Webqual 

Dari matriks house of quality (HOQ) pada kualitas webqual dan servqual 

menunjukkan prioritas atribut kebutuhan konsumen dan atribut persyaratan teknik. 

Tiga prioritas kebutuhan konsumen dari matriks house of quality, yaitu adalah 

sebagai berikut: 

- MyITS Classroom melakukan maintenance sistem secara continue 

(sehingga sistem jarang mengalami kerusakan) 

- MyITS Classroom memiliki pelayanan secara cepat terhadap 

sistem/aplikasi error. 

- myITS Classroom memberikan pelayanan secara tepat  

Sedangkan prioritas persyaratan teknik pada kualitas service dan website, 

yaitu diantaranya: 

- Ketersediaan contact person myITS Classroom 

- Sosialisasi penggunaan myITS Classroom melalui media teleconference 

(Via Zoom/ Google Meet/ Microsoft Teams) 

- Fitur live chat 
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Dari prioritas kebutuhan konsumen dan persyaratan teknik pada kualitas 

webqual dan servqual diatas, maka dapat dirumuskan strategi pengembangan 

pembelajaran myITS Classroom:  

1. Penyediaan contact person 

Penyediaan contact person pada myITS Classroom dilakukan dalam bentuk 

e-mail dan nomor kontak yang bisa dihubungi agar jika pengguna mengalami 

kendala saat menggunakan myITS Classroom bisa direspons dengan cepat. 

Penempatan contact person sebaiknya bukan hanya disediakan pada menu 

panduan mahasiswa tetapi juga diletakkan pada menu utama agar pengguna 

bisa menemukan menu yang langsung mengarahkan kepada contact person 

dari administrator. Berikut merupakan contoh desain penempatan contact 

person di myITS Classroon.  

 

 

Gambar 5. 1 Menu Utama Rekomendasi  

Contact Person myITS Classroom 

 

2. Sosialisasi penggunaan myITS Classroom 

Melakukan sosialisasi penggunaan myITS Classroom untuk masing-masing 

angkatan dengan jadwal yang berbeda melalui media teleconference (baik 



 
 

91 
 

melalui aplikasi zoom/google meet/microsoft teams) serta menyajikan video 

tutorial yang bisa disediakan di myITS Classroom pada menu “Panduan 

Mahasiswa” agar pengguna bisa lebih paham dan mengerti penggunaan 

myITS Classroom. Sosialisasi sebaiknya dilaksanakan sebelum dimulainya 

pembelajaran semester baru, sehingga mahasiswa sebagai pengguna siap 

dalam menggunakan myITS Classroom terutama untuk mahasiswa baru.  

 

 

Gambar 5. 2 Penempatan Menu Video Tutorial myITS Classroom 

 

3. Menyediakan fitur live chat  

Fitur live chat diterapkan di mana administrator/narahubung bisa melayani 

pengguna secara cepat dan tepat jika mengalami kendala atau kerusakan 

sistem pada myITS Classroom. Fitur live chat diawali dengan pesan otomatis 

untuk menyambut pengguna dengan bahasa yang sopan, kemudian 

menyediakan beberapa pilihan kendala atau kerusakan sistem apa saja yang 

nantinya dapat diarahkan solusi dari kendala tersebut. Apabila dari beberapa 

kendala tidak ada dalam pilihan, maka selanjutnya diarahkan ke 

administrator/ narahubung. Berikut merupakan alur penggunaan fitur live 

chat. 
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Gambar 5. 3 Alur fitur Live Chat 

 

Masing-masing angkatan (2019,2018,2017, dan 2016) dalam 1 departemen 

dipegang oleh 1 PIC per angkatan, guna memudahkan PIC administrator 

departemen dalam menampung kendala atau kerusakan sistem dalam myITS 

Classroom. PIC per angkatan terdiri dari mahasiswa, sedangkan PIC per 

departemen terdiri dari dosen yang sebelumnya sudah diarahkan dalam alur 

kendala/ kerusakan sistem pada myITS Classroom. Untuk resource live chat 

berjumlah 39 PIC departemen administrator/narahubung dan 156 PIC 

masing-masing angkatan. Berikut ini merupakan detail resource: 

 

Tabel 5. 1 Pembagian Resource PIC per Angkatan dan PIC per Departemen 

No. Fakultas Departemen 
PIC Per 

Angkatan 

PIC per 

Departemen 

1 

Fakultas Desain 

Kreatif dan Bisnis 

Digital 

Desain Produk Industri 4 1 

2 Desain Interior 4 1 

3 Desain Komunikasi Visual 4 1 

4 Manajemen Bisnis 4 1 

5 Manajemen Teknologi  4 1 

6 Studi Pembangunan 4 1 

7 

Fakultas Vokasi 

Teknik Infarstruktur Sipil 4 1 

8 Teknik Mesin Industri 4 1 

9 Teknik Elektro Otomasi 4 1 

10 Teknik Kimia Industri 4 1 

11 Teknik Instrumentasi 4 1 

12 Statistika Bisnis 4 1 
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13 

Fakultas Sians dan 
Analitika Data 

Fisika 4 1 

14 Matematika 4 1 

15 Statistika  4 1 

16 Kimia 4 1 

17 Biologi 4 1 

18 Aktuaria 4 1 

19 

Fakultas 

Teknologi Industri 

dan Rekayasa 
Sistem 

Teknik Mesin  4 1 

20 Teknik Kimia 4 1 

21 Teknik Fisika 4 1 

22 Teknik Sistem dan Industri 4 1 

23 Teknik Material dan Metalurgi 4 1 

24 

Fakultas Teknik 
Sipil, 

Perencanaan, dan 

Kebumian 

Teknik Sipil 4 1 

25 Arsitektur 4 1 

26 Teknik Lingkungan 4 1 

27 Perencanaan Wilayah dan Kota 4 1 

28 Teknik Geomatika 4 1 

29 Teknik Geofisika 4 1 

30 

Fakultas 
Teknologi 

Kelautan 

Teknik Perkapalan 4 1 

31 Sistem Perkapalan 4 1 

32 Teknik Kelautan 4 1 

33 Teknik Transportasi Laut 4 1 

34 

Fakultas 
Teknologi Elektro 

dan Informatika 

Cerdas 

Teknik Elektro Otomasi 4 1 

35 Teknik Biomedik 4 1 

36 Teknik Komputer 4 1 

37 Teknik Informatika 4 1 

38 Sistem Informasi 4 1 

39 Teknologi Informasi 4 1 

Total 156 39 
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(Halaman ini sengaja dikosongkan) 

  



 
 

95 
 

BAB 6 

KESIMPULAN DAN SARAN 
 

Pada bab ini akan dijabarkan dengan jelas mengenai pe narikan kesimpulan 

dan saran dari penelitian yang telah dilakukan untuk meningkatkan kualitas 

pembelajar myITS Classroom. 

 

6.1 Kesimpulan 

Berdasarkan analisis interpretasi dari pengolahan data yang telah dilakukan, 

maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Penentuan gap pada masing-masing atribut dibagi menjadi 3, di antaranya 

adalah nilai kepuasan negatif (<0)  yang menunjukkan adanya kesenjangan 

harapan dan perceived pengguna, nilai kepuasan positif (>0) yang 

menunjukkan kualitas pelayanan melebihi tingkat kepuasan pengguna, dan 

nilai kepuasan sama dengan nol (=0) yang menunjukkan kualitas pelayanan 

telah sesuai dengan harapan pengguna. Ditemukan 34 atribut yang 

digunakan memiliki skor webqual dan servqual semuanya bernilai negatif. 

Hal ini menunjukkan bahwa kualitas pembelajaran yang diberikan masih 

belum mampu memenuhi harapan pengguna. Gap terbesar secara 

keseluruhan terdapat pada maintenance sistem secara continue. Temuan ini 

menunjukkan bahwa myITS Classroom belum sepenuhnya bisa 

menjalankan maintenance sistem secara continue sehingga masih ada 

beberapa kendala pada sistem yang dirasakan oleh pengguna.  Adapun 

atribut dengan nilai gap terendah adalah jenis dan ukuran huruf yang 

digunakan pada myITS Classroom mudah dibaca. Temuan ini menunjukkan 

mayoritas pengguna sudah cukup puas dengan jenis dan ukuran huruf yang 

ada pada tampilan myITS Classroom. 

2. Hasil perhitungan normailzed raw weight (NRW), dapat dilihat pada atribut-

atribut yang perlu ditingkatkan oleh pihak administrator myITS Classroom. 

Atribut-atribut tersebut antara lain maintenance secara continue yang 

memiliki angka NRW sebesar 0,1026. Atribut NRW tertinggi selanjutnya 

adalah memiliki pelayanan cepat terhadap sistem error dengan NRW 

sebesar 0,1012 dan memberikan pelayanan secara tepat dengan NRW 
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sebesar 0,0972. Adapun angka terendah NRW sebesar 0,0746 dimiliki oleh 

atribut myITS Classroom mudah untuk digunakan. Ketiga atribut dengan 

angka NRW tertinggi itulah yang perlu mendapat prioritas utama dalam 

peningkatan dari myITS Classroom 

3. Upaya perbaikan yang perlu diutamakan untuk dilakukan oleh pihak 

administrator myITS Classroom guna meningkatkan kualitas pembelajaran 

adalah respon teknis yang memiliki prioritas ke-1 sampai ke-3 dari respon 

teknis yang ada. Respon teknis yang berada pada prioritas ke-1 sampai ke-

3 yaitu; 1) ketersediaan contact person myITS Classroom, 2) sosialisasi 

penggunaan myITS Classroom melalui teleconference, 3) fitur live chat.  

 

6.2 Saran 

Saran yang dapat diberikan untuk penelitian selanjutnya berdasarkan hasil 

dalam penelitian ini adalah: 

1. Atribut pelayanan pembelajaran yang digunakan sebaiknya disediakan lebih 

banyak (terutama atribut tangible) supaya evaluasi pembelajaran yang 

dilakukan mencakup seluruh pembelajaran yang diberikan. 

2. Atribut yang menggunakan kalimat di dalamnya menggunakan kata  “dan” 

seharusnya dipisah menjadi 2 atribut, sehingga tidak menyulitkan responden 

dalam mengisi kuesioner 

3. Atribut dan respon teknis yang direkomendasikan untuk diutamakan dalam 

penelitian ini bisa dipertimbangkan sebagai masukan bagi pihak 

administrator myITS Classroom guna pengembangan pembelajaran yang 

diberikan oleh myITS Classroom. 

4. Sehubungan dengan keterbatasan dalam penelitian ini, peneliti tidak 

menggunakan banchmarking, dan mengambil dosen sebagai responden 

pengguna myITS Classroom selain mahasiswa. Untuk penelitian selanjutnya 

disarankan dimasukkan benchmarking dan dosen sebagai responden 

pengguna selain mahasiswa  untuk lebih menyempurnakan penelitian yang 

dilakukan.  
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LAMPIRAN 
 

Lampiran 1. Kuesioner Penelitan 

 

Analisis Layanan Pembelajaran E-Learning ITS  Pada MyITS 

Classroom 

 

Assalamualikum Warahmatullah Wabarakatuh 

 

Halo! terimakasih sudah mau meluangkan waktunya untuk mengisi kuesioner ini. 

Saya Adrian Fikta Nugraha, mahasiswa S1 Teknik Sistem dan Industri Institut 

Teknologi Sepuluh Nopember (ITS) Surabaya. Saat ini saya sedang melakukan 

penelitian Tugas Akhir yang berjudul: 

 

"ANALISI LAYANAN JASA E-LEARNING ITS PADA MYITS CLASSROOM 

DENGAN METODE SERVQUAL, WEBQUAL, DAN QUALITY FUNCTION 

DEPLOYMENT" 

 

Kriteria responden untuk mengisi kuesioner ini adalahi: 

1. Mahasiswa aktif Institut Teknologi Sepuluh Nopember (ITS) Surabaya 

2. Pernah menggunakan MyITS Classroom  

 

Data yang anda isikan pada kuesioner Penelitian Tugas Akhir ini akan dijaga 

kerahasiannya dan akan digunakan secara bijak sesuai dengan kebutuhan penelitian 

Tugas Akhir saya. 

 

Apabila terdapat pertanyaan maupun saran terhadap kuesioner penelitian ini, Anda 

dapat menghubungi saya: 

E-mail :adrian.fikta@gmail.com 

Whatsapp :082174670315  

Line : @adrianfikta  
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Analisis Layanan Pembelajaran E-Learning ITS  Pada MyITS 

Classroom 

Bagian Pertama 

 

Nama : 

Jenis kelamin : Laki-laki / Perempuan 

Departemen : 

Pendidikan yang ditempuh : Diploma / S1 / S2 / S3 

Tahun angkatan : 2019 / 2018 / 2017 / 2016 

Nomor Telepon : 

Apakah Anda pernah menggunakan myITS Classroom? 

Ya      Tidak 

 

Bagian Kedua 

 

Pada bagian ini berisi desain dan kegunaan dari MyITS Classroom, contohnya: 

tampilan web, kemudahan dalam penggunaan, dll. 

 

Berikut merupakan petunjuk pengisian kuesioner : 

Responden diminta memberikan nilai dari skala 1 s/d 5 yang sesuai dengan 

perceived, harapan dan tingkat kepentingan masing-masing atribut layanan pada 

MyITS Classroom 

 

Perceived : Seberapa setuju layanan MyITS Classroom yang anda 

terima/rasakan/alami?  

1 = Sangat Tidak Setuju (STS) 

2 = Tidak Setuju (TS) 

3 = Cukup Setuju (Netral) 

4 = Setuju (S) 

5 = Sangat Setuju (SS) 

 

Harapan : Bagaimana layanan MyITS Classroom yang seharusnya anda harapkan? 
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1 = Sangat tidak diharapkan  

2 = Kurang diharapkan  

3 = Cukup diharapkan  

4 = Diharapkan 

5 = Sangat diharapkan  

 

Tingkat Kepentingan : Seberapa penting atribut layanan tersebut menurut Anda? 

1 = Sangat tidak penting  

2 = Kurang penting  

3 = Cukup penting  

4 = Penting  

5 = Sangat penting  

 

*CATATAN!!! : Jika hanya terdapat 4/3 pilihan pada layar anda, geser ke kiri 

sampai muncul pilihan ke-5 
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No. Pertanyaan/Pernyataan 
Perceived Harapan Kepentingan 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

1 Saya merasa penempatan menu pada myITS Classroom mudah 

dipelajari dan dioperasikan                               

2 

Saya merasa interaksi antara mahasiswa dan dosen di MyITS 

Classroom (baik melalui zoom atau website) jelas dan mudah 

dipahami                               

3 Saya merasa fitur navigasi/petunjuk pada myITS Classroom 

simpel dan mudah dimengerti                               

4 Saya merasa myITS Classroom mudah untuk digunakan                               

5 Saya merasa komposisi warna (biru dan putih) pada myITS 

Classroom sangat menarik                               

6 
Saya merasa tampilan fleksibel jika digunakan diperangkat 

yang berbeda                               

7 
Saya merasa layout/tata letak pada myITS Classroom 

terstruktur dan konsisiten                               

8 Saya merasa jenis dan ukuran huruf yang digunakan pada 

myITS Classroom mudah dibaca                               

9 Saya merasa mendapatkan keuntungan dalam proses 

pembelajaran saat menggunakan myITS Classroom                               

10 myITS Classroom menyediakan informasi yang akurat                               

11 
myITS Classroom menyediakan informasi yang dapat 

dipercaya                               

12 myITS Classroom menyediakan informasi yang up to date                               

13 myITS Classroom menyediakan informasi yang relevan                               



 
 

105 
 

No. Pertanyaan/Pernyataan 
Perceived Harapan Kepentingan 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

14 
myITS Classroom menyediakan informasi yang mudah 

dipahami                               

15 
myITS Classroom memberikan informasi sesuai dengan kadar 

yang dibutuhkan pengguna                               

16 
myITS Classroom menyediakan informasi yang sesuai dengan 

format                               

17 

myITS Classroom mempunyai reputasi yang baik di kalangan 

civitas akademika karena sangat bagus dan mudah dalam 

pembelajaran mahasiswa                               

18 
myITS Classroom memiliki sistem keamaan (password) yang 

baik sehingga terhindar dari pembajakan data user                                

19 
Saya merasa keamanan privasi terjamin saat menggunakan 

myITS Classroom                               

20 Saya lebih memilih menggunakan myITS Classroom daripada 

website e-learning lainnya                               

21 
myITS Classroom memiliki ruang interaksi antara mahasiswa 

dan dosen                               

22 Saya merasa dapat dengan mudah melakukan interaksi antara 

mahasiswa dengan dosen                               

23 
Adanya menu penyampaian kritik dan saran terhadap 

perbaikan myITS Classroom                                

24 Adanya contact person yang dapat dihubungi serta mampu 

merespon cepat jika terdapat kendala pada myITS Classroom                               
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No. Pertanyaan/Pernyataan 
Perceived Harapan Kepentingan 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

25 
MyITS Classroom melakukan maintenance sistem secara 

continue, sehingga sistem jarang mengalami kerusakan                               

26 
MyITS Classroom memberikan pelayanan secara tepat dalam 

menjawab pertanyaan user jika terjadi kerusakan sistem                               

27 MyITS Classroom mudah diakses bagi mahasiswa                               

28 
MyITS Classroom bermanfaat dan informatif untuk 

mendukung pembelajaran                               

29 
MyITS Classroom memiliki pelayanan secara cepat terhadap 

sistem/aplikasi error                               

30 
Kesiapan administrator dan narahubung mengenai masalah 

administrasi yang terkait dengan MyITS Classroom                               

31 
Administrator dan narahubung sopan dan bersedia membantu 

dalam masalah administrasi khusus di MyITS Classroom                               

32 

Ketersediaan Administrator dan Narahubung dalam 

membimbing dan berbagi mengenai penggunaan MyITS 

Classroom                               

33 
Pengguna berkesempatan untuk menyampaikan pertanyaan, 

keluhan/harapan (layanan keluhan/helpdesk)                               

34 
Kualitas file dan sumber daya berbasis web lainnya yang 

diposting di MyITS Classroom jelas dan dapat diakses.                               
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Lampiran 2. Data Hasil Tanggapan Responden 

Responde
n 

Website Quality 

Usability Infromation Quality Interaction Quality 

X
1 

X
2 

X
3 

X
4 

X
5 

X
6 

X
7 

X
8 

X
9 

X1
0 

X1
1 

X1
2 

X1
3 

X1
4 

X1
5 

X1
6 

X1
7 

X1
8 

X1
9 

X2
0 

X2
1 

X2
2 

X2
3 

X2
4 

1 4 3 4 4 3 3 5 5 3 4 4 4 3 5 2 4 3 4 3 3 2 4 3 5 

2 3 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 3 4 

3 4 3 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 4 5 

4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 

5 3 3 3 3 2 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 

6 4 3 5 5 3 4 5 5 3 4 3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 3 5 4 5 

7 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 3 5 5 3 5 3 3 3 

8 3 3 4 3 4 3 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 3 4 5 4 4 4 

9 5 3 4 5 3 4 5 5 3 5 5 4 4 5 5 5 3 5 5 5 5 3 5 4 

10 5 5 4 5 4 5 3 4 5 5 5 5 5 5 4 3 5 5 5 4 4 3 5 5 

11 4 4 3 5 5 4 3 3 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 

12 4 2 3 5 5 4 4 5 4 4 4 3 3 4 3 5 4 5 5 5 4 4 3 2 

13 5 4 5 5 4 4 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 4 3 

14 5 2 4 5 4 3 2 5 3 1 3 5 3 4 4 3 3 3 3 5 4 3 3 3 

15 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 

16 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 

17 5 3 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

18 5 4 3 4 5 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 5 4 3 3 5 5 

19 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 5 4 5 5 5 3 3 3 4 

20 5 4 2 4 5 3 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 1 4 3 4 4 

21 2 2 2 2 3 3 2 3 3 1 1 1 1 2 1 1 3 3 1 1 2 1 1 1 

22 5 4 5 5 5 5 5 5 3 4 4 4 5 4 4 5 4 3 4 4 3 3 3 3 

23 4 5 4 5 5 4 4 4 2 2 3 4 2 4 3 4 4 5 3 5 2 2 3 5 

24 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
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Responde
n 

Website Quality 

Usability Infromation Quality Interaction Quality 
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25 4 3 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 5 5 5 4 3 4 5 

26 4 4 3 5 3 5 3 5 5 3 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 3 2 5 5 

27 3 3 3 3 2 2 2 3 3 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 3 4 5 

28 3 3 3 4 4 4 3 4 3 5 5 4 4 3 4 4 3 5 5 4 3 3 4 4 

29 3 3 4 3 4 3 3 3 2 3 3 4 4 2 3 3 3 3 2 2 2 1 2 2 

30 5 3 4 5 3 3 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 3 4 4 4 5 4 3 3 

31 3 2 4 3 2 3 4 5 4 2 2 2 3 3 3 4 2 4 4 4 4 4 2 2 

32 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 

33 4 3 3 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 3 4 4 5 4 5 5 3 3 3 5 

34 5 4 5 5 5 3 5 3 4 4 5 4 4 5 2 4 3 5 5 3 2 3 3 3 

35 5 1 4 3 4 4 4 4 2 3 4 5 2 4 2 4 3 4 4 1 1 1 2 2 

36 3 2 3 2 4 2 3 3 2 3 5 4 5 4 5 5 5 4 3 3 3 3 3 3 

37 4 4 4 5 3 4 5 4 4 4 3 5 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 

38 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 

39 4 2 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 2 2 4 5 

40 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 

41 3 3 4 4 4 4 3 4 2 2 2 4 3 3 4 4 2 3 4 4 2 1 1 1 

42 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 

43 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 

44 4 3 3 3 4 2 4 4 4 5 3 5 4 3 4 4 4 4 4 5 3 3 3 3 

45 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 2 5 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 

46 4 2 3 3 4 3 3 4 2 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 

47 4 2 3 4 5 5 4 4 3 3 5 5 4 5 4 4 3 3 3 5 2 4 5 4 

48 4 3 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 3 3 3 

49 3 4 2 3 2 4 4 4 5 3 4 5 5 5 3 3 3 4 5 5 3 2 3 3 

50 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 2 3 
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Responde
n 

Website Quality 

Usability Infromation Quality Interaction Quality 
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51 2 2 2 2 2 3 2 3 2 3 2 3 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 2 3 

52 4 2 5 4 5 5 5 3 3 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 3 4 5 

53 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 

54 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 3 

55 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 

56 2 2 3 1 2 4 2 3 4 2 3 3 2 3 2 3 2 2 3 3 3 3 2 2 

57 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 

58 5 2 5 5 3 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 4 4 2 5 4 4 2 

59 4 2 4 4 2 3 4 3 3 5 5 5 5 4 5 4 3 1 1 3 4 2 3 2 

60 4 4 5 5 4 4 4 5 3 4 4 3 4 4 4 3 4 5 5 4 2 3 3 3 

61 4 3 3 4 4 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 2 1 1 

62 2 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 2 3 4 4 

63 3 4 2 4 4 4 3 3 3 4 2 3 4 5 2 3 3 5 3 2 1 3 5 5 

64 3 2 3 3 3 2 3 5 3 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 2 4 5 5 3 

65 3 3 2 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 2 2 4 

66 4 4 3 5 5 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 3 3 3 3 3 

67 3 2 4 4 3 4 3 3 3 4 4 3 3 2 3 3 4 3 3 5 2 2 2 2 

68 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 5 5 5 3 3 3 3 

69 4 3 4 4 5 3 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 

70 4 3 4 4 3 4 2 2 4 5 5 3 5 3 3 4 4 3 3 5 3 2 4 4 

71 4 5 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 5 4 4 4 3 3 3 

72 4 3 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 3 4 4 4 4 3 4 3 2 3 2 2 

73 3 2 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 2 3 3 3 3 

74 3 1 3 3 3 3 3 1 1 3 3 1 2 2 2 2 1 2 3 2 2 2 1 1 

75 4 4 5 5 5 3 4 3 3 5 5 5 5 3 3 3 3 4 5 4 5 1 5 5 

76 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 
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Responde
n 

Website Quality 

Usability Infromation Quality Interaction Quality 
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77 2 2 4 3 4 2 4 5 3 4 5 3 3 4 2 4 4 3 4 3 2 3 2 4 

78 3 3 4 4 3 5 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 2 3 3 3 

79 5 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 5 3 3 3 4 4 3 3 3 2 2 1 2 

80 2 3 2 2 2 2 1 3 1 2 3 3 1 2 2 3 3 2 2 3 2 2 3 1 

81 5 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 5 3 3 3 4 4 3 3 3 2 2 1 2 

82 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 3 3 2 3 3 2 2 4 4 4 3 3 3 3 

83 2 2 2 2 3 2 2 3 2 1 3 1 2 1 1 2 3 3 2 3 1 1 1 1 

84 4 5 5 5 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 3 4 3 3 3 

85 3 3 4 4 4 3 2 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

86 5 4 3 5 3 5 3 5 5 3 4 3 4 2 4 4 3 4 3 4 2 2 2 2 

87 4 4 3 3 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 3 5 5 5 5 3 4 

88 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 5 4 3 3 3 1 1 

89 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 3 5 5 4 4 3 3 5 4 2 2 2 3 3 

90 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 2 4 3 3 4 

91 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

92 3 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

93 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 3 5 5 5 5 4 4 4 

94 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 3 3 2 2 2 

95 4 3 4 5 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 

96 3 2 2 3 3 2 2 3 3 2 4 2 2 3 3 3 2 2 4 4 5 4 3 2 

97 3 3 3 4 2 3 3 2 3 3 4 4 3 3 3 2 4 5 5 5 5 5 5 5 

98 3 3 2 3 4 3 3 4 3 3 2 2 3 2 3 3 2 3 3 3 2 2 3 2 

99 3 3 4 5 4 5 4 5 4 3 5 5 4 4 3 5 4 4 4 3 3 3 5 3 

100 3 2 2 1 3 2 2 3 3 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 3 2 1 1 1 

101 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

102 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 
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103 3 2 3 4 3 3 2 4 3 3 5 4 3 4 3 3 3 4 4 4 2 2 5 5 

104 3 3 2 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 2 2 2 

105 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 3 3 4 3 

106 4 4 3 4 5 3 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 3 4 4 3 3 

107 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 2 2 2 3 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 

108 5 4 5 3 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 3 3 4 4 

109 3 5 3 3 5 3 5 5 2 5 5 4 4 3 4 5 4 4 5 5 3 3 2 1 

110 3 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 3 5 5 5 3 5 2 2 3 2 

111 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 2 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 2 2 

112 3 4 2 4 5 2 3 4 3 3 2 4 3 4 2 3 2 4 4 3 2 3 3 1 

113 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 

114 5 2 2 3 4 3 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 3 2 2 1 1 1 

115 3 3 3 2 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 

116 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 4 5 4 4 4 4 3 3 3 3 2 5 

117 3 2 3 3 2 4 3 4 2 5 3 3 3 3 4 4 2 3 5 2 3 3 2 2 

118 4 4 4 4 3 3 4 2 5 4 4 5 4 4 3 3 4 3 5 4 4 3 3 3 

119 3 2 3 3 2 4 3 4 2 5 3 3 3 3 4 4 2 3 5 2 3 3 2 2 

120 5 3 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 3 4 

121 3 3 3 2 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 

122 5 5 5 4 4 3 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 3 5 5 3 3 2 2 

123 2 3 2 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 5 5 4 4 4 3 

124 4 4 5 4 3 4 3 3 5 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 3 3 

125 5 3 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 3 3 5 5 

126 4 2 3 3 3 3 2 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 

127 4 4 3 3 2 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 2 2 4 4 4 5 

128 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 3 3 4 3 4 
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n 

Website Quality 

Usability Infromation Quality Interaction Quality 
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129 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 2 4 3 4 4 5 3 3 3 3 

130 1 3 2 3 3 3 2 2 4 5 5 4 3 3 3 4 3 3 3 2 4 3 3 3 

 

Responden 

Servive Quality 

Reliability Assurance Responsiveness Empathy Tangible 

X25 X26 X27 X28 X29 X30 X31 X32 X33 X34 

1 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 

2 3 3 5 5 3 3 5 5 5 5 

3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

6 4 4 5 4 3 3 4 5 4 5 

7 3 3 4 4 3 4 4 4 4 5 

8 4 5 4 4 4 4 4 4 5 3 

9 3 3 5 5 2 3 5 5 5 5 

10 3 2 5 5 3 5 5 5 4 5 

11 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 

12 2 2 4 4 3 3 4 4 3 5 

13 3 4 5 5 3 5 5 5 4 5 

14 1 2 4 4 2 3 4 4 4 4 

15 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 

16 3 4 5 5 4 4 5 5 5 5 

17 3 4 5 5 5 4 4 4 4 4 

18 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

19 2 3 4 4 3 3 3 3 3 3 
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Responden 

Servive Quality 

Reliability Assurance Responsiveness Empathy Tangible 

X25 X26 X27 X28 X29 X30 X31 X32 X33 X34 

20 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 

21 1 1 2 2 1 1 2 1 1 2 

22 4 3 4 4 4 3 4 5 5 5 

23 1 1 4 4 2 3 3 3 3 3 

24 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

25 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 

26 2 5 5 5 2 3 3 3 5 5 

27 4 4 4 5 4 4 5 4 3 5 

28 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 

29 3 2 2 3 3 2 3 2 3 5 

30 4 3 5 5 3 4 4 4 4 5 

31 3 2 3 3 2 3 3 3 2 4 

32 3 2 3 4 3 3 3 3 3 4 

33 3 4 5 5 4 3 4 4 4 5 

34 3 2 5 5 3 3 3 3 3 5 

35 3 3 2 4 3 4 3 2 2 4 

36 3 3 5 4 3 3 3 3 3 3 

37 4 3 3 5 4 3 3 3 4 4 

38 4 3 4 4 3 4 4 4 5 5 

39 2 2 3 4 1 2 3 3 3 4 

40 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 

41 2 2 4 4 2 2 1 3 2 5 

42 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 

43 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 

44 2 3 4 4 3 3 3 4 3 4 

45 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 
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Responden 

Servive Quality 

Reliability Assurance Responsiveness Empathy Tangible 

X25 X26 X27 X28 X29 X30 X31 X32 X33 X34 

46 3 3 3 4 3 3 3 3 4 5 

47 3 4 5 4 4 4 4 4 4 5 

48 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

49 4 3 5 4 4 3 4 4 3 4 

50 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 

51 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 

52 3 5 3 4 5 5 5 5 5 3 

53 3 2 4 3 2 2 3 3 2 3 

54 4 3 5 5 4 4 4 4 3 4 

55 3 2 4 4 2 3 3 3 3 4 

56 3 4 3 3 2 4 4 3 3 2 

57 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 

58 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 

59 4 3 5 4 4 3 4 4 4 5 

60 3 2 4 4 2 2 2 2 2 4 

61 3 3 4 4 3 3 3 3 2 4 

62 3 3 4 4 3 4 4 3 4 5 

63 5 4 3 5 3 5 4 3 2 5 

64 3 3 4 3 3 2 4 3 2 4 

65 3 2 4 3 2 2 2 2 2 4 

66 3 3 3 4 2 2 2 3 3 3 

67 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 

68 3 3 5 5 3 3 2 3 3 3 

69 4 4 4 5 3 3 4 4 3 5 

70 2 4 4 4 3 4 4 4 4 3 

71 4 3 4 4 3 3 3 3 3 5 
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Responden 

Servive Quality 

Reliability Assurance Responsiveness Empathy Tangible 

X25 X26 X27 X28 X29 X30 X31 X32 X33 X34 

72 2 3 4 4 2 2 2 2 2 4 

73 3 3 5 4 3 4 3 3 3 3 

74 4 4 3 2 3 1 1 1 1 1 

75 3 3 5 3 3 3 3 3 4 5 

76 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 

77 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 

78 2 2 4 4 2 2 2 2 2 4 

79 2 3 4 2 2 2 3 3 3 5 

80 2 3 3 2 2 3 2 2 1 2 

81 2 3 4 2 2 2 3 3 3 5 

82 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 

83 2 1 2 2 2 1 2 2 2 2 

84 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 

85 3 3 4 4 3 3 3 3 2 4 

86 2 3 5 5 3 3 4 3 2 5 

87 5 3 5 4 3 5 5 3 3 1 

88 2 1 4 3 1 1 1 1 1 4 

89 3 3 5 3 3 3 3 3 3 3 

90 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 

91 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

92 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

93 3 3 3 4 3 4 4 4 4 5 

94 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 

95 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 

96 2 2 4 3 2 2 2 2 2 3 

97 2 3 5 3 2 3 4 4 3 5 
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Responden 

Servive Quality 

Reliability Assurance Responsiveness Empathy Tangible 

X25 X26 X27 X28 X29 X30 X31 X32 X33 X34 

98 2 2 3 3 2 2 3 3 3 3 

99 3 1 5 4 2 1 1 1 3 5 

100 2 1 3 3 2 1 3 1 3 3 

101 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

102 3 4 5 5 4 4 4 4 4 5 

103 5 5 2 4 2 3 4 4 4 2 

104 3 3 4 4 3 3 4 4 2 3 

105 4 4 5 4 4 3 2 2 2 4 

106 3 3 4 5 3 3 4 4 4 5 

107 2 2 3 3 2 2 3 3 3 3 

108 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

109 4 3 5 5 4 5 5 5 5 5 

110 3 2 4 4 4 3 3 3 2 2 

111 3 2 4 4 2 2 2 2 3 3 

112 2 3 3 5 2 1 3 3 3 3 

113 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 

114 2 1 2 2 1 1 1 1 1 2 

115 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

116 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

117 3 3 4 3 2 2 3 3 3 4 

118 3 3 5 5 3 3 3 3 3 3 

119 3 3 4 3 2 2 3 3 3 4 

120 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 

121 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

122 3 3 4 5 3 3 3 3 2 3 

123 3 2 4 5 2 3 2 3 3 5 
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Responden 

Servive Quality 

Reliability Assurance Responsiveness Empathy Tangible 

X25 X26 X27 X28 X29 X30 X31 X32 X33 X34 

124 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

125 5 4 5 4 3 4 4 4 3 5 

126 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 

127 4 4 2 4 3 4 4 4 4 4 

128 3 3 5 4 3 3 4 4 4 4 

129 2 2 3 4 2 2 2 2 3 3 

130 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 
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Lampiran 3. Perbandingan Nilai Perceived dan Harapan Per Angkatan 

 

Angkatan 2019 

One-Sample Z  

Test of mu = 3,488 vs not = 3,488 

The assumed standard deviation = 0,679 

N   Mean  SE Mean      95% CI         Z      P 

32  3,801    0,120  (3,566; 4,036)  2,61  0,009 

 

Angkatan 2018 

One-Sample Z  

Test of mu = 3,582 vs not = 3,582 

The assumed standard deviation = 0,5 

N    Mean  SE Mean        5% CI           Z      P 

46  3,5200   0,0737  (3,5154; 3,5246)  -0,84  0,400 

 

Angkatan 2017 

One-Sample Z  

Test of mu = 3,644 vs not = 3,644 

The assumed standard deviation = 0,757 

N   Mean  SE Mean       5% CI          Z      P 

36  3,333    0,126  (3,325; 3,341)  -2,46  0,014 

 

Angkatan 2016 

One-Sample Z  

Test of mu = 3,551 vs not = 3,551 

The assumed standard deviation = 0,46 

N   Mean  SE Mean       5% CI         Z      P 

16  3,612    0,115  (3,605; 3,619)  0,53  0,596 
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Lampiran 4. Diagram Importance Performance Analysis 

Keseluruhan 

 

2019 

 

2018 
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2017 

 

2016 
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Lampiran 5. House of Quality (HoQ)
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(Halaman ini sengaja dikosongkan)  
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