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Abstrak 

 

Program Studi Teknik Informatika Fakutas Teknik Universitas Nusantara PGRI Kediri adalah 

salah satu program studi yang paling banyak mempunyai jumlah  mahasiswa yang aktif di Fakultas 

Teknik. Keberhasilan Program Studi sebagai unit kerja dalam perguruan tinggi sangat ditentukan oleh 

mutu pelayanan yang diberikan. Pelayanan yang baik dapat memberikan kenyamanan dalam aktivitas 

mahasiswa yang ada dikampus. Namun ada beberapa keluhan-keluhan dari mahasiswa terhadap 

pelayanan yang diberikan dianggap kurang bagi mahasiswa dan mahasiswa sangat sulit 

menyampaikan aspirasinya terhadap  pelayanan program studi teknik informatika karena tidak adanya 

suatu sistem yang berfungsi sebagai jembatan dalam menyampaikan kepuasan mahasiswa terhadap 

layanan program studi teknik informatika.  

Untuk memberikan solusi kepada mahasiswa dalam menyampaikan aspirasinya kepada kepala 

program studi, maka dibangunlah suatu sistem yang dapat digunakan untuk memberikan penilaian 

terhadap pelayanan dengan mengimplementasikan metode Importance Performance Matrix. 

Importance Performance Matrix adalah salah satu metode yang digunakan untuk menghitung nilai 

kepuasan dari sebuah kusioner untuk menentukan seberapa tinggi kepuasan mahasiswa terhadap 

pelayanan yang diberikan prodi teknik informatika.  

Kesimpulan hasil dari penelitian ini adalah ada 2 pelayanan yang mempunyai nilai rendah, yang 

pertama yaitu rasa percaya mahasiswa bahwa peneyelesaian yang dijanjikan akan segera dipenuhi 

dengan presentase 18,8% dan yang kedua kesabaran petugas dalam memberikan pelayanan  presentase 

33,57%. Sementara ada 2 pelayanan yang mempunyai nilai kepuasan tinggi, yang pertama adalah 

kemudahan memperoleh informasi bagi bagi mahasiswa dengan 33,57% dan yang kedua adalah 

kesopanan sikap tugas yang diberikan dengan presentase 33,36% dari 100 responden. Dengan hasil 

dari aplikasi ini, peneliti berharap aplikasi ini dapat dimanfaatkan oleh program studi dalam 

melakukan evaluasi terhadap pelayanan yang dianggap kurang memenuhi tingkat kepuasannya. 

 

Kata Kunci : Importance Performance Matrix, Layanan, Kusioner Online, Kepuasan 

Mahasiswa, Teknik Informatika, Universitas Nusantara Pgri Kediri 
 

 

I. LATAR BELAKANG 

 Menurut Oliver (Barnes, 2003) 

dituliskan bahwa kepuasan adalah 

tanggapan pelanggan atas terpenuhinya 

kebutuhan yang berarti bahwa penilaian 

pelanggan atas barang atau jasa 

memberikan tingkat kenyamanan yang 
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terkait dengan pemenuhan suatu 

kebutuhan, termasuk pemenuhan 

kebutuhan yang tidak sesuai harapan 

atau pemenuhan yang melebihi harapan 

pelanggan. Menurut Cravens 

(Handayani, dkk., 2003) dinyatakan 

bahwa, untuk mencapai tingkat 

kepuasan yang tinggi, diperlukan 

adanya pemahaman tentang apa yang 

diinginkan oleh konsumen, dengan 

mengembangkan komitmen setiap 

orang yang ada dalam lembaga untuk 

memenuhi kebutuhan konsumen.   

 Kunci utama dalam 

memenangkan persaingan dalam dunia 

pendidikan tingggi di era globalisasi 

saat ini adalah berfokus pada kepuasan 

pelanggan dalam hal ini mahasiswa 

sebagai pengguna jasa pendidikan dari 

universitas. Keberhasilan program studi 

sebagai unit kerja dalam perguruan 

tinggi sangat ditentukan oleh mutu 

pelayanan yang diberikan, dimana 

pelayanan yang bermutu dapat 

diidentifikasi melalui kepuasan 

mahasiswa. Layanan program studi, 

layanan akademik, fasilitas dan kinerja 

dosen merupakan beberapa indikator 

kunci dalam memenuhi konsep 

kepuasan mahasiswa sebagai pengguna 

jasa perguruan tinggi. Pengukuran mutu 

pelayanan merupakan elemen penting 

dalam menyediakan pelayanan yang 

lebih baik, lebih efisien dan lebih 

efektif. Oleh karena itu, mutu pelayanan 

harus dimulai dari kebutuhan konsumen 

akan pelayanan dan berakhir pada  

persepsi konsumen akan pelayanan 

yang diberikan. 

Untuk mengetahui sejauh mana 

kualitasnya sebagai penyelenggaraan 

pendidikan dalam mewujudkan visi dan 

misinya, program studi tersebut harus 

dapat mengukur kinerjanya dengan 

baik. Selama ini banyak terjadi keluhan-

keluhan dari mahasiswa terhadap 

pelayanan yang diberikan oleh program 

studi teknik informatika, misalnya 

ketepatan waktu belajar mengajar  

dengan jadwal, ketepatan tanggapan 

pihak admin dengan keluhan 

mahasiswa, kemampuan admin dalam 

hal menyampaikan informasi kepada 

mahasiswa, kemudahan mahasiswa 

menghubungi ketua program studi 

teknik informatika dan admin. Disini 

perlu adanya kesesuaian antara persepsi 

dan harapan dari mahasiswa yang dapat 

mempengaruhi tingkat kepuasan. 

Mahasiswa akan merasa puas apabila 

layanan yang disediakan oleh pihak jasa 

sesuai apa yang diharapkanya sehingga 

tidak terjadi kesenjangan antara harapan 

mahsiswa dengan layanan yang 

diperolehnya. 



Artikel Skripsi 

Universitas Nusantara PGRI Kediri 

 

Joko Prianto | 12.1.03.02.0219 
Teknik – Teknik Informatika 

simki.unpkediri.ac.id 
|| 2|| 

 
 

Dari penelitian ini diharapkan dapat 

meningkatkan pelayanan di prodi teknik 

informatika, sehingga mampu 

memberikan kepuasan terhadap para 

mahasiswa (pengguna jasa). Dalam 

penelitian ini metode Importance 

Performance Matrix digunakan untuk 

menentukan atribut serta mengukur 

kesenjangan antara harapan dengan 

persepsi pelanggan terhadap suatu 

layanan yang dapat menimbulkan 

kepuasan. Kemudian nantinya akan 

dibuat  

sebuah kuesioner online yang akan 

mempermudah pengisian dan 

penghitungan yang biasanya kurang 

maksimal bila diterapkan pada 

penghitungan manual karena banyaknya 

data yang harus dihitung.  

Dengan metode tersebut, diharapkan 

pengolahan data dari kuesioner akan 

lebih akurat, karena seharusnya yang 

akan dibuat didasarkan  pada nilai 

kriteria dan bobot yang sudah 

ditentukan sehingga akan mendapatkan 

hasil yang akurat. Merujuk pada 

pemikiran diatas, menjadi motivasi 

peneliti untuk melakukan penelitian 

mengenai bagaimana membuat 

“Aplikasi Penilaian Tingkat 

Kepuasan Mahasiswa Terhadap 

Layanan Progam Studi Teknik 

Informatika Universitas Nusantara 

PGRI Kediri”. 

METODE 

a. Pengertian Importance Performance 

Matrix (IPM) 

     Importance Performance Matrix 

dikemukakan oleh Imartila & 

James(1997) dalam Tjiptono (2005). 

Teknik ini membandingkan 

performance dengan importance yang 

kemudian akan diplot pada diagram 

cartesius yang terdiri atas empat 

kuadran. 

 Tiap kuadran menggambarkan 

terjadinya suatu kondisi yang berbeda 

dalam kuadran lainnya. Diagram 

Importance Performance Matrix dapat 

dilihat pada gambar 1.1. 

Gambar 1.1 : Diagram Importance 

Performance Matrix 

Strategi yang dapat dilakukan 

terhadap posisi masing-masing 

variabel pada keempat kuadran 

tersebut dapat dijelaskan sebagai 

berikut : 

1) Kuadran 1 (Concentrate Here), 

yaitu wilayah yang memuat 

variabel-variabel yang dianggap 

penting oleh responden tetapi 

pada kenyataannya belum sesuai 

seperti yang diharapkan(tingkat 

kepuasan masih rendah). 
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Variabel-variabel yang masuk 

dalam kuadran ini harus 

ditingkatkan. 

2) Kuadran 2 (Keep Up the Good 

Work), yaitu wilayah yang 

memuat variabel-variabel yang 

dianggap penting oleh responden 

dan sudah sesuai dengan yang 

dirasakannya sehingga tingkat 

kepuasannya relatif lebih tinggi. 

Variabel-variabel yang termasuk 

dalam kuadran ini harus tetap 

dipertahankan karena semua 

variabel ini menjadikan sistem 

tersebut unggul di mata 

responden. 

3) Kuadran 3 (Low Priority), yaitu 

wilayah yang memuat variabel-

variabel yang dianggap kurang 

penting oleh responden dan 

kenyataannya kinerjanya tidak 

terlalu istimewa. 

4) Kuadran 4 (Possible Overkill), 

yaitu wilayah yang memuat 

variabel-variabel yang dianggap 

kurang penting oleh responden 

tetapi dirasakan sudah cukup 

memuaskan. Variabel-variabel 

yang masuk dalam kuadran ini 

harus dipertahankan. 

b.  Perhitungan Nilai Indeks Kinerja 

Tingkat Kepentingan 

      Menurut Cherliyana T.W dkk. 

(2014:161) NIK Importance adalah 

rata-rata skor tingkat kepentingan 

suatu variabel yang mempengaruhi 

kepentingan, yaitu: 

 

c. Perhitungan Nilai Indeks Kinerja 

Tingkat Kepuasan 

    NIK performance adalah rata-

rata skor tingkat kepuasan suatu 

variabel yang mempengaruhi 

kepuasan, yaitu: 

    NIK performance adalah rata-

rata skor tingkat kepuasan suatu 
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variabel yang mempengaruhi 

kepuasan, yaitu: 

d. Peta Posisi Importance Performance 

Matrix 

     Nilai Indeks Kinerja (NIK) untuk 

tingkat kepentingan dan tingkat 

kepuasan akan diplot pada diagram 

kartesius Importance Performance 

Matrix. Garis yang membagi kuadran 

pada IPM diperoleh dari rata-rata nilai 

NIK importance(     
̅̅ ̅̅ ̅̅  )dan NIK 

performance (    
̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅). Rata-rata NIK 

importance membagi sumbu Y, dan 

rata-rata NIK performance membagi 

sumbu X. Rumus yang digunakan 

adalah sebagai berikut: 

e. Contoh kasus Importance 

Performance Matrix 

  Membuat hasil penilaian kepuasan 

mahasiswa terhadap sarana dan 

prasarana dengan kuesioner 5 pilihan 

jawaban. 

  Langkah sebelumnya adalah 

memberikan kuesioner kepada setiap 

mahasiswa angkatan 2012. Setelah 

kuesioner dikumpulkan dan diperiksa, 

langkah selanjutnya adalah dengan 

cara sebagai berikut : 

Selanjutnya membuat matrik  

 

 

 

importance performance matrix dan 

menghitung dengan rumus nilai indeks 

kinerja tingkat  kepentingan  

 

Tabel 2.1 : Matrik NIK Tingkat Kepentingan 
 

Perhitungan     ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ didapat dari total 

keseluruhan NIK-i dibandingkan 

dengan total keseluruhan variabel. 

Contoh perhitungannya sebagai berikut: 

 

1. Selanjutnya membuat matrik matrik 

importance performance matrix dan 

menghitung dengan rumus nilai 

indeks kinerja tingkat kepuasan. 
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Perhitungan     
̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ didapat dari total 

keseluruhan NIK-I dibandingkan 

dengan total keseluruhan variabel. 

Contoh perhitungannya adalah sebagai 

berikut: 

 

Langkah yang terakhir adalah menentukan 

usulan perbaikan, untuk menentukan 

urutan prioritas disusun berdasarkan 

perhitungan perkalian tingkat kepentingan 

(importance) dan kepuasan (Performance). 

Hasil perkalian yang paling besar akan 

menjadi prioritas utama yang perbaikannya 

paling tinggi, hasil perhitungannya dapat 

dilihat pada tabel  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

a. Analisis Nilai indeks Kinerja 

(NIK) rata-rata 

   Berdasarkan hasil pengolahan 

data, nilai     
̅̅ ̅̅ ̅̅  tingkat kepentingan 

(Importance) sebesar 21,1565 lebih 

besar dari nilai     
̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ tingkat kepuasan 

(Performance) sebesar 10. Hal ini 

menjelaskan bahwa tingkat 

kepentingan yang dirasakan responden 

lebih tinggi dari nilai tingkat 

kepuasannya. Beberapa sarana dan 

prasarana yang belum sesuai dengan 

harapan responden, menjadi penyebab 

utama lebih kecilnya nilai tingkat 

kepuasannya dibandingkan tingkat 

kepentingannya. 

dibandingkan tingkat 

kepentingannya. 

 

I. HASIL DAN KESIMPULAN 

A. Hasil 

Berikut ini adalah hasil implementasi 

program yang telah dibuat : 

1. Tampilan Program 

a. Tampilan Halaman Login 

Halaman login adalah halaman 

yang digunakan untuk masuk 

kedalam aplikasi, dalam 

halaman login ini terdapat 2 hak 

akses yaitu hak akses sebagai 

mahasiswa dan hak akses 

sebagai admin. Hak akses 

mahasiswa dapat melakukan 
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inputan kusioner dan dapat 

melihat hasil kusioner itu 

sendiri. Sementara hak akses 

admin mempunyai hak akses 

penuh atas segala proses yang 

ada pada aplikasi ini, seperti 

melihat tabel dari kepentingan, 

tabel kepuasan, tabel perbaikan, 

tabel pertanyaan dan tabel hak 

akses. 

 

 

 

 

 

Gambar 1.2 Halaman Login 

b. Halaman kusioner online 

Halaman kusioner online adalah 

halaman yang digunakan untuk 

mengisi kusioner secara online, 

kusioner online ini berkaitan 

dengan sarana dan dengan 20 

pertanyan tentang fasilitas yang 

ada di kampus 2. Mahasiswa 

hanya dapat menginputkan 

kusioner sekali, dan tidak bisa 

berulang-ulang. 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1.3 Halaman Kusioner online 

(mahasiswa) 

c. Halaman perbaikan dan 

peningkatan kualitas 

Halaman perbaikan dan 

peningkatan kualitas adalah 

halaman yang berisi tentang 

hasil akhir dari pengolahan 

proses kusioner dengan metode 

importance performance matrix, 

di dalam halaman ini nilai 

terbesar adalah nilai yang 

mempunyai nilai kepuasan 

terbesar dalam penghitungan 

kusioner. Dari gambar 2.4, 

kriteria tempat parkir yang luas 

dan tatanan parkir yang rapi 

menjadi nilai tertinggi dalam 

aplikasi ini. 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1.4 Halaman perbaikan dan 

peningkatan kualitas (mahasiswa) 

d. Halaman kepentingan (admin) 

Halaman kepentingan adalah 

halaman untuk menyimpan nilai 

dari kusioner kepentingan, dari 

kusioner kepentingan ini akan 

digunakan untuk perhitungan 

dalam menentukan hasil akhir 
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dan masukkan ke tabel 

perbaikan dan peningkatan 

kualitas. 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1.5 Halaman kepentingan 

e. Halaman kepuasan (admin) 

Halaman kepuasan adalah 

halaman untuk menyimpan nilai 

dari kusioner kepuasan, dari 

kusioner kepuasan ini akan 

digunakan untuk perhitungan 

dalam menentukan hasil akhir 

dan masukkan ke tabel 

perbaikan dan peningkatan 

kualitas. 

 

Gambar 1.6 Halaman kepuasan 

B. Kesimpulan 

    Setelah melakukan analisis, 

perancangan, implementasi dan 

pengujian pada bab sebelumnya, maka 

dapat disimpulkan bahwa  

1. Membuat aplikasi kepuasan 

mahasiswa terhadap pelayanan 

prodi teknik informatika dengan 

mengimplementasikan metode 

Importance Performance Matrix 

berbasis web. 

2. Menerapkan metode Importance 

Performance Matrix sebagai salah 

satu contoh metode pemecahan 

masalah dengan membuat aplikasi 

penilaian tingkat kepuasan 

mahasiswa terhadap pelayanan 

prodi teknik informatika. 

3. Membuat kusioner dan sistem 

aplikasi yang berkaitan dengan 

pelayanan admin prodi teknik 

informatika. 

. 
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