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dan selalu memberikan kasih sayang yang penuh kepada anak-anaknya.
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Kepada kedua saudara peneliti M. Idkham Khalid dan Redha Sukma Im-
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gA%trak—-Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi dimensi dan atribut layanan yang perlu ditingkatkan, serta

Qpeﬁ)aikarﬁerkait kualitas layanan yang diberikan oleh sistem e-campus kepada mahasiswa di UIN Mahmud Yunus
gBa@sangKa'r. Ini juga bertujuan untuk mengidentifikasi kualitas layanan yang diberikan oleh sistem e-campus kepada
omghasiswa-dalam rangka memberikan saran atau pertimbangan untuk peningkatan kualitas sistem e-campus kepada
opibak kar%us atau developer, yang selanjutnya akan menghasilkan solusi peningkatan kualitas sistem e-campus demi
Ckepuasan ggngguna. Prosedur yang digunakan meliputi 5 tahapan yaitu perencanaan, pengumpulan informasi, pengolahan
%informasi@nalisis informasi dan review pelaporan terakhir. Hasil penelitian membuat perhitungan dengan menggunakan
§prosedur esservqual sebesar 0,92 < 1, menunjukkan bahwa kualitas layanan yang diberikan dapat dikatakan belum dapat
g_memenuhixharapan mahasiswa. Jika tingkat kinerja terpenuhi, maka akan membawa peningkatan kepuasan pengguna
~yang sangat besar. Namun jika tidak terpenuhi maka akan menurunkan tingkat kepuasan. Sedangkan model kano
mmendapat%n delapan atribut termasuk kedalam kategori Must-be, delapan atribut kategori One-Dimensional dan enam
gatribut kategori Attractive. Tingkat peringkat yang diperoleh merupakan sumber atribut yang diprioritaskan untuk
~diperbaikiSetiap atribut yang memiliki nilai negatif yang sangat besar juga akan kurang efektif dalam mencapai kepuasan
;—pengguna.C

SKata Kunci: Kepuasan Pengguna; Model Kano; E-Campus; E-Servqual; Sistem Informasi

§Abstract— This study aims to identify the dimensions and service attributes that need to be improved, as well as improvements
-orelated to the quality of services provided by the e-campus system to students at UIN Mahmud Yunus Batusangkar. It also aims to
Didentify the quality of services provided by the e-campus system to students. in order to provide advice or consideration to improve

the quality of the e-campus system to the campus or developer, which in turn will produce a solution to improve the quality of the
Se-campus system for user satisfaction. The procedures used include 5 stages are planning, gathering information processing
Sinformation analysis and the latest reporting review. The research results created calculations using e-servqual procedures of 0.92
=< 1, showing that the quality of the services provided could be said to be unable to fulfill students' expectations. If the level of
Sperformance is met, it will bring about a very large increase in user satisfaction. But if not fulfilled, it will reduce the level of
=satisfaction. Whereas the canoe model gets eight attributes included in the must-be category, eight one-dimensional attributes and
%six attractive attributes. The ranking level obtained is a source of attributes that are prioritized to be improved. Every attribute that
8has a very large negative value will also be less effective in achieving user satisfaction.

3Keywords: User Satisfaction; Kano Model; E-Campus; E-servqual; Information Systems
0p]

-

i 1. PENDAHULUAN

m
=Pertumbuhan teknologi pada masa globalisasi dikala ini beranjak sangat cepat dan semakin banyak data atau informasi

Lyang tersebar serta kompleks, sehingga dunia pendidikan harus sanggup mengikuti pertumbuhan teknologi khususnya

wpada bidang teknologi yang terkomputerisasi. Bersamaan dengan pertumbuhan teknologi dikala ini, kebutuhan

Smanusia akan informasi dikala ini jadi begitu mudah terpenuhi dengan hadirnya internet, yang mempermudah kita

odalam melaksanakan transfer data atau informasi dalam hitungan detik. Kotler dan Keller (2009:37) menyatakan

Sbahwa sadtiini banyak jasa industri yang tidak mencakup produk fisik, saat ini banyak dari mereka yang memakai
internet dalam pengolahan produk atau jasanya yang bertujuan untuk menjangkau pelanggan yang lebih luas [1].
Sistem informasi akademik didefinisikan menjadi sistem yang didesain untuk memenuhi kebutuhan layanan akademik
yang terkomputerisasi untuk meningkatkan kinerja, kualitas layanan, daya saing serta kualitas sumber daya manusia
yang dihasilkannya diperkuat, kinerjanya berbanding lurus dengan bertambahnya jumlah peserta didik, semakin
banyak layanan yang diberikan maka akan mempengaruhi jumlah peningkatan kepuasan penggunanya. Evaluasi suatu
sistem informasi diperlukan untuk menjaga kualitas suatu sistem informasi tersebut, dan salah satu landasan awal
evaluasi sistem adalah faktor kepuasan pengguna [2].

Ndatno (2018: 13-14) mendefinisikan kinerja yang dirasakan dari suatu produk dalam memberikan nilai
terhadap Enierja tersebut yang berkaitan dengan harapan pengguna merupakan faktor dalam kepuasan pengguna.
Penggunggkan merasa tidak puas jika produk atau jasa tidak lagi sesuai dengan harapannya. Sebaliknya pengguna
akan senang jika kinerja memenuhi harapan mereka. dan pelanggan akan merasa senang jika harapan tersebut melebihi
dari apa yang mereka harapkan. Kuncinya adalah menyesuaikan harapan pengguna dengan kinerja suatu pelayanan
[3]. <

Uniiversitas Islam Negeri Mahmud Yunus Batusangkar merupakan salah satu perguruan tinggi yang
memanfaatkan teknologi sistem informasi berbasis website yang di namakan dengan E-Campus, dimana website
tersebut menjadi salah satu fasilitas untuk pengguna terutama mahasiswa yang bertujuan untuk mempermudah dalam

<%}

ngaAusw

»

|

3 Copyright © 2022 Muhammad Nurhadi, Page 1401
= This Journal is licensed under a Creative Commons Attribution 4.0 International License

d o


https://ejurnal.seminar-id.com/index.php/bits
https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/
mailto:11753101881@students.uin-suska.ac.id
mailto:muhammad.luthfi@uin-suska.ac.id
mailto:tengkukhairil@uin-suska.ac.id
mailto:Jazman@uin-suska.ac.id
mailto:11753101881@students.uin-suska.ac.id

‘nery eysng NN uizi edue} undede ynjuaq wejep 1ul sin} eAiey yninjas neje uelbeqas yeAueqiadwaw uep ueywnwnbuaw bBuele|iq 'z

NV VISNS NIN
p?0\

‘nely eysng NiN Jelfem 6uek uebunuaday ueyibniaw yepy uediynbuad “q

‘yejesew nyens uenelun neje ynuy uesinuad ‘ueiode| ueunsnAuad ‘yeiw| eAiey uesiinuad ‘uenijguad ‘ueyipipuad uebunuaday ynun eAuey uedinbuad ‘e

ilding of Informatics, Technology and Science (BITS)
ume 4, No 3, Desember 2022 Page: 1401-1411

2684-8910 (media cetak)

SN 2685-3310 (media online)

DOI 10.47065/bits.v4i3.2691

.—peg'gurus@ perkuliahan. E-Campus dapat di artikan sebagai perangkat lunak lengkap yang berbasis website yang
goeﬂujuan-_tﬁltuk mempermudah pengelolaan atau pengadministrasian suatu aktivitas akademik pada sebuah lembaga
g_)akﬁiemil@eperti Universitas, Institut, Politeknik, dan lain sebagianya. Pengelolaan yang dimaksud antara lain mulai
2dagy pendataan (Mahasiswa baru, Dosen, Program studi, Mata kuliah, Kurikulum, dan lain sebagainya), penjadwalan
Qpegkuliahan, kegiatan perkuliahan (Presensi/Absensi kuliah, Pemberian materi, Kuis, UAS, UTS, dan lain
gseﬁgain;@, hingga dengan pelaporan data atau informasi yang terkait dengan akademik [4].

2 2 Berdasarkan studi awal yang dilakukan, sistem E-Campus di Universitas Islam Negeri Mahmud Yunus
SBgusangRar perlu diukur kualitas layanannya dikarenakan munculnya beberapa keluhan dari mahasiswa sehingga
6tir§<kat kepuasan yang dialami mahasiswa terhadap pelayanan yang diberikan oleh sistem E-Campus perlu untuk
Pdigkur tirgkat kualitasnya. Dalam menanggulangi kasus tersebut maka perlu dilakukan riset terhadap kualitas
gpa%yanan—serta juga untuk mengkategorikan atribut apa saja yang butuh diperbaiki atau ditingkatkan agar sesuai
QdeRgan harapan pengguna, yang nantinya bisa memperoleh layanan ataupun produk apa saja yang berpengaruhi
Stedradap kepuasan pengguna [5]. Untuk menganalisis kualitas pelayanan, peneliti menggunakan dua metode yaitu
gmaode rvqual dan model Kano. Metode E-Servqual bertujuan untuk mengetahui tingkat kualitas layanan pada
gsigem E-Campus di Universitas Islam Negeri Mahmud Yunus Batusangkar dengan menggunakan 5 (lima) dimensi
mEgerquSPdi antaranya yaitu Bukti langsung ( Tangibles ), Kehandalan ( Reliability ), Daya tanggap ( Responsiveness
%, Jamina&( Assurance ) dan Empati ( Empathy ). Sedangkan Model Kano di kembangkan oleh Noriaki Kan, yang
cdigunakan<untuk mengklasifikasikan lima dimensi atribut E-Servqual yang di gunakan saat ini berdasarkan hasil
;éeberapa haik kualitas layanan yang diberikan sehingga pengguna dapat menerimanya dan merasa puas berdasarkan
mkebutuha%ya [6].

ﬁ Penelitian yang serupa juga telah diteliti oleh Arini Firdiana dengan studi kasus di Alive Fusion Dining,
gYogyakaRé. Hasil yang diperoleh dalam penelitiannya ialah pada metode Service Quality bisa terlihat bahwasanya
Zkepuasan pelanggan pada Alive Fusion Dining belum cukup merasa puas serta masih terdapatnya kekurangan dalam
spelayanan kualitas pada restoran tersebut, dimana hasil perhitungan semua atribut kinerja aktual mendapatkan hasil
édengan nilai GAP yang bernilai negatif. Sebaliknya pada model kano untuk kategori Must-be pada atribut "Cepat
Sdalam menyajikan pesanan” mendapatkan hasil GAP sebesar -0,88. Sedangkan untuk kategori One-dimensional pada
‘Datribut "Karyawan tanggap serta cekatan pada saat dipanggil” mendapatkan hasil GAP sebesar -0,90. Dan untuk nilai
SGAP sebesar -0,93 terdapat pada atribut "Hidangan dimasak oleh chef yang berpengalaman” yaitu pada kategori
PAttractive [7]

8 Metode E-Servqual dan Kano juga digunakan oleh Muhamad Rafi Rupiantoro, Sari Wulandari dan Rio
g.Aurachman dimana dalam penelitian tersebut membahas mengenai analisis kebutuhan pelanggan pada suatu website
3En-Zy di bandung dengan hasil pada pengolahan E-Servqual didapatkan 14 atribut kuat dan 10 atribut lemah.
gSedangkan berdasarkan klasifikasi model Kano diperoleh 9 atribut yang diprioritaskan dan 6 atribut yang perlu
Sdikembangkan. Rekomendasi dirumuskan berdasarkan hasil pengolahan data yang berisi atribut kebutuhan yang
Sdiprioritaskan dan dikembangkan sebagai True Customer Needs [8].

g.? 2. METODOLOGI PENELITIAN
.1. Tahagan Penelitian

n,g,,e/(uew u

dapun t&ﬁ'apan yang dilakukan pada penelitian ini yaitu dapat dilihat pada gambar di bawah sebagai berikut:

o
Studi Pustaka
[ Tuju
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L Penelitian
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T DT
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~a. F Tahdp)Perencanaan

;E)Ha’ir; pertaha yang perlu dilakukan adalah memilih dan merencanakan apa yang akan dipelajari. Ini termasuk
amﬁlentul&h masalah dan ruang lingkup dengan merumuskan masalah terkait penelitian, yaitu mengenai kepuasan
el guna’ﬁan kemudian menyesuaikan dengan metode yang digunakan yaitu metode E-Servqual dan model Kano.
gqnjutn@\ yaitu melakukan studi pustaka yang bertujuan untuk menambah literatur dalam melakukan penelitian.
®Lghgkah selanjutnya adalah memilih instrumen dan metode pengumpulan data dengan menggunakan model Kano

Quriuk me@klasiﬁkasikan atribut layanan berdasarkan seberapa puas pelanggan terhadapnya dan metode E-Servqual

gumk mengevaluasi kualitas layanan pelanggan.
o S Responden penelitian ini adalah mahasiswa UIN Mahmud Yunus Batusangkar pada Semester Genap tahun
Sajaian 2020/2021. Pengumpulan data menggunakan kuesioner yang didasarkan pada lima dimensi E-Servqual dan

gpﬁa modet Kano yaitu functional dan dysfunctional.
8 ;C E Tabel 1 Indokator Pelayanaan Pada Sistem E-Campus
SDimersi | Kode Indikator
& 72 RL.1 | Kemampuan system dalam melakukan pemprosesan data cepat
g RL 2 Sist_em pa_da E-campus mudah dalam pegoperasiannya baik dari segi menu maupun dari
Reliabfity ' segi tampilan 1 _ _
- (Keand gl’an) RL.3 | E-campus Memberikan informasi secara jelas dan update
>y RL.4 | E-campus Bisa di akses oleh banyak pengunjung secara bersamaan
T RLS E-campus bisa Logout secara otomatis jika tidak digunakan dalam beberapa jangka
= ' waktu yang lama
= RS.1 Ketanggapan pegawai administrator dalam memberi bantuan dan memberi solusi dari

masalah secara cepat
RS.2 | Keluhan dan saran direspon dengan baik

- Responsiven

?rs:n(Dzyz;l RS.3 | Kemampuan system dalam menampilkan halaman (loading) cepat
99ap RS 4 Ketika ada masalah pada sistem e-campus (error) atau lagi maintenance diproses secara
' cepat
AS.1 | Memberikan perlindungan keamanan data atau terjaganya kerahasiaan data pribadi
Assurance - . - - : -
(Jaminan) AS.2 | Backups data dilakukan setiap hari, sekali seminggu atau sekali dalam sebulan

AS.3 | Mengatur batas maksimal user aktif secara bersamaan (log-in secara bersamaan)
Memberikan Informasi & petunjuk tata cara pengoperasian sistem yang dijabarkan
EM.1 :
secara jelas (Buku Panduan)
EM.2 | Peringatan atau notifikasi jika ada kesalahan atau lupa dalam pengisian
Empathy EM.3 | Ketersedian kolom komentar atau halaman keluhan
Menyediakan saluran yang bervariasi dalam menampung kritikan (keluhan) dan saran
EM.4 . -
dari pengguna (Instagram, facebook, twitter, telegram)
» EM.5 Adanya pemberitahuan ketika terjadinya problem atau lagi maintenance pada sistem e-
o) ' campus
o
=

TG.1 | Kerapian tata letak atau layout pada menu-menu teratur
TG.2 | Kombinasi warna pada layout yang sesuai dan nyaman

Tangige TG.3 | Kejelasan tulisan pada system e-campus
(Bulo(t-%- TG.4 Kejelasan tulisan dalam pembukaan data, pencetakan dan download file baik itu KRS,
Langsu&? ) KHS, Tugas, dll dalam bentuk PDF atau Word
- 1G5 Tidak terjadinya kesalahan/error pada sistem e-campus (server down, menginput tugas,

e absen, dll)
=<
b. Tahdf Pengumpulan Data

wn
Pada faselipi, data yang di kumpulkan yaitu berasal dari data primer dan data sekunder. Data premier di dapatkan dari
hasi kuesiBner dan hasil wawancara.Sedangkan data sekunder di dapatkan dari data tambahan yang relevan dengan
penelitianEni. beberapa di antaranya di peroleh dari karya ilmiah, jurnal dan literatur lainnya yang dapat digunakan
untuk me@.pelajari lebih lanjut mengenai masalah dan metode yang akan di gunakan dalam penelitian.

Kuesioner digunakan sebagai alat ukur untuk mengumpulkan data dari tanggapan responden berdasarkan
karakteristik masalah yang telah diidentifikasi sebelumnya. Pada penelitian ini peneliti mengangkat dua model
kuesioner=berdasarkan dua metode penelitian yaitu metode E-Servqual dan model Kano. Kuesioner disusun dalam
tingkat képuasan pelanggan berdasarkan lima dimensi E-Servqual dimana dari ke lima dimensi tersebut di hitung
tingkat kepentingan, tingkat harapan, dan tingkat kinerja/realita pelanggannya, serta dalam model Kano berdasarkan
fungsionag:dan disfungsionalnya.

I
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~t. T Tahap)Pengolahan Data

=
gl(ussioneﬂ;ang telah diberikan atau dikirim akan dikumpulkan dan kemudian dilakukan pengolahan data. Uji validasi
odag reliabflitas akan digunakan untuk menyeleksi kegiatan yang dilakukan pada tahap pengolahan data. Analisis
Sstdtistik data dilakukan dengan bantuan tools atau aplikasi SPSS versi 23. Hasil dari pengolahan data tersebut akan

cgm__jadi Hahan dalam pengolahan data dengan menggunakan metode yang digunakan, dan aplikasi ini juga mencari
Cjbja\g_aban I!Eri kuesioner yang dibagikan untuk mengetahui persentase jawaban dari setiap pertanyaan.
= é 1. Bji Kecukupan Data
p= Gji kecukupan data dilakukan untuk menentukan jumlah sampel yang akan digunakan dalam
2  perhitungan penelitian ini. Kuesioner dapat disebarkan setelah jumlah data yang diperlukan
= dinyatakan cukup, untuk menentukan kecukupan data dapat ditentukan dengan menggunakan
= rumus slovin.
s = N
2 =z "= Tney? 2
a KKgterangan:

= = Ukuran sampel/jumlah responden
Ab = Ukuran populasi
%\‘ = Persentase kelonggaran ketelitian kesalahan pengambilan sampel yang masih bisa ditolerir

2. Uj Validitas Data

i Validitas dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui apakah alat ukur yang berupa kuesioner benar-benar
mengukur apa yang perlu diukur serta mengetahui seberapa cermat suatu alat ukur melakukan fungsi
ukurnya. Alat ukur validitas yang tinggi berarti memiliki varian kesalahan yang kecil, sehingga memberikan
keyakinan bahwa data yang terkumpul adalah data yang bisa dipercaya [9]. Untuk mendapatkan hasil dari
uji validitas serta untuk mempersingkat waktu, maka dalam kasus saat ini peneliti menggunakan alat bantu
berupa software IBM SPSS versi 23 dan software Microsoft Excel. Dari hasil penghitungan menggunkaan
software tersebut maka data atau kuisioner dapat dikatakan signifikan/valid jika nilai dari suatu data tersebut
memiliki nilai r hitung > r tabel. Sebaliknya, jika nilai r hitung < dari r tabel berarti tidak signifikan/tidak
valid dan tidak akan di masukkan dalam pengujian data selanjutnya.

3. Uji Reliabilitas Data

Reliabilitas bertujuan untuk pengukuran suatu konsistensi dan kestabilan responden dalam menjawab suatu
kondisi yang berhubungan dengan pertanyaan-pertanyaan yang menggambarkan dimensi suatu variabel yang
disusun dalam bentuk kuesioner atau daftar pertanyaan. Kuesioner dapat dikatakan reliabel jika jawaban dari
responden terhadap pertanyaan tersebut stabil/konsisten dari waktu ke waktu. Untuk mengukur reliabilitas
§_d'_étu data atau kuesioner yang digunkan, peneliti menggunakan teknik Cronbach Alpha. Peneliti juga
@'_Ienggunakan IBM SPSS versi 23 dan Microsoft Excel yang keduanya memiliki fasilitas untuk menggunakan
upi statistik Cronbach Alpha («) dalam pengujian reliabilitas suatu data. Menurut Ghozali (2011) suatu
Vatiabel dianggap reliabel jika menghasilkan nilai Cronbach Alpha > 0,60. Sedangkan jika nilai Cronbach
Alpha < 0,60 maka variabel tersebut dapat dikatakan tidak reliabel [10].

Taha%-Analisa dan Pembahasan

(=)

=Pada tahap-ini kegiatan yang dilakukan adalah mengukur seberapa puas pengguna website menggunakan metode E-
Servquan=dan model Kano. Setelah dilakukan uji validitas dan reliabilitas, langkah pertama yang dilakukan adalah
mengolaheata hasil penyebaran kuesioner. Model penyelesaian di ambil dari adaptasi pengguna dimana yang nantinya
digunakaﬁuntuk membuat pertanyaan berdasarkan skala likert yang di dasari dari lima variabel yaitu Tangibles (Bukti
langsung)£Reliability (Kehandalan), Responsiveness (Daya tanggap), Assurance (Jaminan) dan Empahty (Empati).

Sefélah itu dilanjutkan ke tahap metode E-servqual dengan mengevaluasi tingkat kepentingan, harapan dan
realita peagguna. Setelah itu, dilakukan rekapan berdasarkan kriteria fungsional dan disfungsional. Hasil tersebut
dapat dibawa ke tahap selanjutnya yaitu pengolahan dari hasil ke dua penilaian dari penilaian responden. Setelah
diperolehdjasil yang sudah diolah sebelumnya, maka selanjutnya dilakukan analisis untuk secara keseluruhan terhadap
kualitas pgfayanan yang sudah diberikan kepada pengguna dan juga dapat memberikan masukan dalam pembaharuan
strategi g@a meningkatkan kualitas pelayanan bagi kampus.

e. Penutlp
<

Dari hasil&@nalisis dalam penelitian yang sudah dijelaskan maka dapat diambil sebuah kesimpulan. Kesimpulan adalah
hasil akhiEidalam penelitian ini. Karena penelitian yang dibuat memiliki keterbatasan ataupun asumsi-asumsi.
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—2.Z Metod Penelitian

=
= o Electrbnic Service Quality (E-Servqual)
oPada awafya Service Quality (Servqual) dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml dan Berry dengan melakukan
(gsef*angkaia penelitian terhadap sektor-sektor jasa sehingga diperoleh suatu cara instrumen untuk melakukan
Sped ukur@h kualitas jasa. Pada metode Servqual juga dikenal istilah GAP (Kesenjangan). Model ini berkaitan erat
@deggan model kepuasan [11]. Nilai GAP dapat diartikan sebagai nilai selisih antara nilai persepsi dan nilai harapan
cgat@ den@'n kata lain selisih antara nilai yang dipersepsikan oleh pelanggan dengan nilai yang diharapkan oleh
%'peﬁnggana[ﬂ]. Untuk memperoleh nilai kesenjangan tersebut maka digunakan rumus sebagai berikut:

(=
(2] —
g g. e Skor GAP / Kesenjangan = Skor R — Skor H 2
ngeterangaﬁ:
E,R‘Q Realita-pengguna atas kinerja yang di rasakan

C .
SH 5 Harapdlt pengguna atas pelayanan yang diperoleh

Q.

2 § J'Zka nilai GAP yang dihasilkan negatif (-), berarti pengguna tidak puas atau kualitas layanan buruk. Pengguna
wpuas atau-Kualitas layanan dianggap memuaskan jika nilai GAP yang di hasilkan nol. Sebaliknya, jika nilai GAP
cpositif (+),maka pengguna sangat puas atau kualitas layanan sangat baik. Nilai kualitas pelayanan atau service quality
cdiperoleh:stengan mencari selisih antara nilai harapan dengan nilai realita yang diberikan. Dalam menganalisis kualitas

:layanan yahg sudah diberikan maka dapat menggunakan rumus :

A Realita Pengguna
_ Kualitas Layanan = = Tre g
IO Harapan Pengguna

@)

Aﬁﬁbila nilai Q yang di hasilkan > 1, maka kualitas pelayanan yang didapatkan bisa dikatakan baik. Namun
5Sebaliknya jika nilai Q < 1 maka kualitas pelayanan yang didapatkan buruk. Metode Servqual memiliki kelebihan
g.yaitu memiliki kemampuan diagnostik yang tinggi dan memiliki konsep yang sesuai dengan dimensi atau setting
Ssistem informasi [13]. Walaupun metode Service Quality ( Servqual ) di kembangkan pada perusahaan sektor jasa,
“®namun metode ini juga dapat diterapkan untuk menganalisis kualitas layanan sistem informasi yaitu Electronic
3Service Quality ( E-Servqual ). Menurut Ulum & Muchtar (2018) menyatakan Electronic Service Quality merupakan
®suatu pelayanan yang berbasis elektronik dimana bertujuan untuk mempermudah dalam memfasilitasi belanja,
Spembelian maupun pengiriman produk atau jasa secara efektif dan efisien [14].

s||n} eAue

=
Sb.  Model Kano
=Profesor Noriaki Kano yang berasal dari Tokyo University of Science pada tahun 1984 merupakan orang yang
Smengembangkan Model Kano. Model Kano dikembangkan bertujuan untuk mengkategorikan setiap atribut suatu
Slayanan apakah atribut tersebut sesuai dengan harapan para pengguna atau seberapa baiknya sebuah atribut tersebut
Smemberikan kepuasan terhadap kebutuhan pengguna sistem tersebut [6]. Terdapat beberapa atribut layanan yang
digunakararsjalam Model Kano yaitu dapat dibedakan menjadi beberapa kategori pokok dan sekunder, diantaranya
3[14]: -
5 1. Mus&e Requirements
Katé,gori ini merupakan kebutuhan dasar dari produk atau jasa. Jika atribut kebutuhan ini tidak terpenuhi maka
akan_anenurunkan kepuasan pelanggan. Namun apabila atribut kebutuhan ini ada maka tidak akan meningkatkan
kepuasan pelanggan.
2. OneBimensionaI Requirements
Padﬁkategori ini atribut kebutuhan berbanding lurus dengan kepuasan pelanggan. Jika atribut ini terpenuhi,
maké& kepuasan pelanggan akan meningkat. Sebaliknya, pelanggan akan merasa tidak puas apabila atribut
kebufuhan tidak terpenuhi.
3. Attrggtive Requiremens
Pada<kategori ini kepuasan pelanggan akan meningkat apabila atribut ini terpenuhi. Namun apabila tidak
terpeuﬁuhi maka tidak akan memberikan pengaruh pada ketidakpuasan pelanggan.

ol

:Jaquuns ueyIng

4. Indifferent
Pad@éategoti ini kepuasan pelanggan tidak terpengaruh oleh ada atau tidak adanya karakteristik.
5. Revqﬁe

Jikagpersyaratan atribut terpenuhi, kepuasan pelanggan akan menurun dalam kategori ini. Di sisi lain, kepuasan

pelaRggan akan meningkat jika karakteristik tersebut dihilangkan.
6. Questionable

Quegpionable terjadi Ketika tanggapan responden terhadap pertanyaan Fungsional atau Disfungsional tidak

sesﬁg, maka dianggap dipertanyakan.

-
Untuk menentukan Kalsifikasi suatu atribut pada model kano maka pada penelitia ini peneliti menggunakan

tabel evalgﬁsi kano yaitu sebagai berikut:
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-~ £ © Tabel 2 Evaluasi Model Kano
o =
E_)' 2] Q:JE Disfungsional
o g’ —~ Kebutuhan Konsumen 1 2 3 4 5
(g Memang Masih Bisa Tidak
3 E O Suka Seharusnya Netral Menerima Suka
o) g_' o F 1 Suka Q A A A o
u
8 c g)" n 2 Memang R I I | M
=4 (g g Seharusnya
T = = s 3 Netra R I I I M
n 3 = i —
S a — o | a4 | MasihBisa R I I I M
o — Menerima
ars Py n
T - a | s | Tidak Suka R R R R Q
=] g =
%K@erangm
c !
wAC= AttrdCtive 1 =Suka
oM = — be 2 = Memang Seharusnya
20 = Onexdimensional 3 = Netral
;'R = Revarse 4 = Masih Bisa Menerima
©Q = Questionable 5 = Tidak Suka
I = Ind' erent

1IN} eAl

Dadzam menentukan klasifikasi dengan model Kano, hal ini dilakukan dengan menentukan fokus nilai
"’responden untuk setiap atribut functional dan dysfunctional, dari sana akan diperoleh titik temu dalam menentukan
Zatribut - atribut tersebut ke dalam model Kano.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN
©3.1 Uji Validitas dan Uji Relibilitas Data

§Uji validitas dilaksanakan dengan menggunakan 100 responden. Dalam memperoleh nilai data pada uji validitas data,
Zpengujian dilakukan dengan menggunakan software IBM SPSS versi 23. Dalam pengolahan data pada pengujian
%/aliditas penguji menggunaka tingkat signifikansi sebesar 10%, maka derajat kebebasan (df) = n-2, atau pada
gpenelitian ini yaitu df = 100 - 2 = 98. Maka nilai r tabel dapat dilihat pada tabel r yaitu df = 98 dengan r tabel =

20.1654 [15].

w edue1

QO

; Tabel 3 Uji Validitas Data

o 2 rhitung

é_ No ?lmenm Kode Tingkat  Tingkat Fungsional  Disfungsional rtabel  Keterangan

= ¢ Realita  Harapan

;;)r’ 1 s RL.1 0,837 0,895 0,734 0,748 0,1654 Valid

S5 2 Eeliabillty RL.2 0,853 0,897 0,822 0,783 0,1654 Valid

2083 eandalan) RL.3 0,841 0,897 0,758 0,798 0,1654 Valid

3 4 . RL.4 0,717 0,755 0,542 0,820 0,1654 Valid

8 5 RL.5 0,717 0,744 0,659 0,679 0,1654 Valid

6 ngponsiven RS.1 0,779 0,881 0,808 0,797 0,1654 Valid
7 zss (Daya RS.2 0,826 0,887 0,793 0,809 0,1654 Valid
8 ﬁ'anggap) RS.3 0,790 0,889 0,763 0,830 0,1654 Valid
9 ® RS.4 0,748 0,857 0,802 0,826 0,1654 Valid
100 = AS.1 0,829 0,873 0,855 0,596 0,1654 Valid
11 ‘325#?2%’ AS2 0828 0,859 0,774 0,829 0,1654 Valid
12 éﬂ ! AS.3 0,760 0,680 0,689 0,811 0,1654 Valid
13 w EM.1 0,814 0,820 0,706 0,758 0,1654 Valid
14 EEmpathy EM.2 0,746 0,823 0,746 0,852 0,1654 Valid
15 ErEmpati) EM.3 0,785 0,834 0,771 0,842 0,1654 Valid
16 = EM.4 0,700 0,785 0,675 0,821 0,1654 Valid
17 wn EM.5 0,796 0,858 0,788 0,694 0,1654 Valid
18 Srandible TG.1 0,847 0,861 0,762 0,803 0,1654 Valid
19 5 (BSkti TG.2 0,782 0,861 0,757 0,778 0,1654 Valid
20 Eéngsung) TG.3 0,769 0,857 0,815 0,756 0,1654 Valid
21 R TG.4 0,737 0,886 0,803 0,792 0,1654 Valid
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AJQ © TG5 0,683 0,710 0,503 0,817 0,1654 Valid

& o Seperti yang terlihat dari hasil perhitungan pada tabel 3 di atas, hasil yang diperoleh yaitu tidak adanya atribut
SyaEg perl&’dlbuang karena r hitung = r tabel. Dari hasil pengolahan tersebut dapat di nyatakan valid untuk setiap item
Bpa@a atribut yang sesuai dengan kuesioner.

3 = aﬂgkah selanjutnya yaitu menentukan apakah kuesioner yang digunakan reliabel atau tidak yaitu dengan
gmﬂakukéﬁ)uy reliabilitas. Uji reliabilitas bertujuan untuk mengetahui seberapa konsisten jawaban responden terhadap
tgpeganyaa& Penelitian ini menggunakan perangkat lunak IBM SPSS versi 23 untuk mendapatkan nilai Cronbach's
_a‘Al-ﬁha agar diperoleh hasil yang dapat diandalkan. Tingkat fungsional dan disfungsional metode E-Servqual dan Kano,
»Sef tingkat kualitas layanan yang dapat diandalkan antara harapan dan kenyataan, adalah tujuan dari uji reliabilitas
pemrosesan data.

I!CI

Berdasarkan hasil Uji Reliabilitas yang terdapat dari tabel 4 dan 5 diatas, maka dapat diketahui nilai dari
—~Cronbach’s Alpha pada Service Quality untuk tingkat harapan sebesar 0,979 dan tingkat realita sebesar 0,969.
gSebaIiknya, hasil uji reliabilitas pada indikator fungsional pada model Kano adalah 0,960, sedangkan hasil uji
‘Breliabilitas pada indikator disfungsional adalah 0,970. Nilai r tabel Cronbach's Alpha yang memiliki nilai r tabel
3sebesar 0,1654 menunjukkan bahwa tanggapan item terhadap kuesioner dapat dipercaya sehingga dapat ditarik
®kesimpulan bahwa jawaban atas butiran kuesioner sudah reliabel atau konsisten.

o
5E o
%. Q = Tabel 4 Uji Reliabilitas Metode E-Servqual

(=
; = E No  Jenis Pertanyaan I tabel Cronbach’s Alpha Keterangan
o § > 1  Realita Pengguna 0,1654 0,969 Reliabel
a - 2 Harapan Pengguna 0,1654 0,979 Reliabel
= (7)) L
§- — Tabael 5 Uji Reliabilitas Model Kano

Q

3 - No  Jenis Pertanyaan I tabel Cronbach’s Alpha Keterangan
g = 1  Fungsional 0,1654 0,960 Reliabel
= QCJ 2  Disfungsional 0,1654 0,970 Reliabel
=
=

o
33.2 Pengolahan Metode E-Servqual

gDengan mengurangi nilai rata-rata setiap atribut realita pengguna dengan nilai rata-rata setiap atribut harapan
apengguna, maka dilakukan perhitungan untuk masing-masing atribut sehingga diperoleh nilai Service Quality. Berikut
Zpada tabel 6 merupakan hasil dari penghitungan Service Quality.

Q.
= Tabel 6 Nilai Harapan, Realita, GAP dan Rangking Dari Tiap Atribut
3
@ wn . . . Mean GAP :
% § Dimensi Atribut Realita Harapan R-H Rangking
o o RL.1 3,56 3,95 -0,39 16
= o - RL.2 3,71 4,02 -0,31 10
S = (Ei'a'ﬁfi;'féﬁ) RL3 338 411 0,31 11
@ 5 RL.4 3,35 3,81 -0,46 20
3 - RL.5 3,6 3,64 -0,04 2
3 & RS.1 3,45 3,86 -0,41 17
2 SQesponsiveness RS.2 3,54 3,89 -0,35 13
~(Daya Tanggap) RS.3 3,46 3,9 -0,44 19
é RS.4 3,32 3,88 -0,56 21
A Assurance AS.1 3,91 4,2 -0,29 9
le (Jaminan) AS.2 3,78 3,97 -0,19 6
o AS.3 3,51 3,54 -0,03 1
)C_Dh EM.1 3,64 3,84 -0,2 7
w EM.2 3,59 3,96 -0,37 15
dEmpathy (Empati) EM.3 3,53 3,89 -0,36 14
-~ EM.4 3,28 3,71 -0,43 18
g EM.5 3,64 3,97 -0,33 12
w TG.1 3,8 4,02 -0,22 8
Sragbe®ki 103 e Ly o1 ;
Langsung) TG.4 3,87 4,01 0,14 4
TG.5 3,15 3,88 -0,73 22
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— T Lafgkah selanjutnya adalah menggunakan rumus Q untuk menentukan kualitas setiap dimensi. Jika nilai Q >
gl, aka kealitas pelayanan dapat dikatakan baik. Hal ini dilakukan setelah nilai GAP pada masing-masing atribut
Sp a kepwasan harapan pengguna dan realita pengguna telah ditentukan. Namun sebaliknya, jika nilai Q < 1, maka
:ku’iﬂltas layanan mungkin buruk atau mungkin tidak memenuhi harapan pengguna. Berikut pada tabel 7 dibawah ini
mEupaka’r"P nilai - nilai hasil akhir dari metode E-Servqual dalam kualitas pelayanan di setiap atribut dimensi pada
g_em E=Gampus.

3
sy,

c —
(g o Q Tabel 7 Nilai Q dari Pada Tiap Dimensi Metode E-Servqual
el =
? S ? No Dimensi Mean GAP Q
o o = Harapan (H)  Realita (R) R-H R-H
&3 & 1  Tangibles 3,96 3,69 -0,27 0,93
DU & 2 Reliability 3,91 3,60 -0,3 0,92
D B = 3. Responsiveness 3,88 3,44 -0,44 0,89
g o < Assurance 3,90 3,73 -0,17 0,96
e w 5 Empathy 3,87 3,54 -0,34 0,91
@ = Mean 391 3,60 -0,30 0,92
= (7))
=
=

Dafi tabel 6 di atas menunjukkan bahwa hasil dari nilai Q belum mencukupi standar atau belum dapat dikatakan
>baik dikaf8nakan nilai Q di atas membuktikan bahwa nilai yang didapatkan < 1 yang mana nilai Q sebesar 0,92.

53.3 Pengﬁahan dan Penghitungan Kano

= Q
£l angkah awal yang dilakukan dalam penghitungan model Kano yaitu mengubah semua jawaban responde berdasarkan

@atribut atau pernyataan yang terdapat pada jawaban functional serta dysfunctional kedalam bentuk kategori-kategori

?pada model Kano yaitu Must-Be, One-Dimensional, Attractive Requiremens, Indifferent, Reverse, dan Questionable.

2Dengan menggunakan tabel evalusai kano yang terdapat pada tabel 2 sebelumnya.

e

©

g Tabel 8 Klasifikasi Tiap Atribut ke Dalam Model Kano

2 Atribut

(@

SN P P P P P P P P P PEMF P P P P P P EmpP_P_ P P
= 1 2 3 4 5 6 7 8 9 iy 1 1 1 1 1 1 1 Iy 2
5 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 0 1 2
31 A A Q Q Q I I ANQAQ I RRAAI A I OAMA
S 2. I A Q R Q A R Q R Q A A Q A I A A R R Q Q I
§$3 R 1 R QMQMOQQQQMI1T QI MMRU R I MR
4 Q Q Q Q QQ Q Q@ QQ I I 1 1 1 1 1 A A AADQ
(3,, 5. Qs Q A A A AAAAAIT AAAAAAAAAADNQ
26 OrM M MMM I I MO 1 IO 1 I 1 M 1 1T I 1 O
L - (% A A A Q OO O Q Q OO OO AAAAAAADQWQ
8 A I I Q RA I I A O I I AT I I'AA I AAA
3 9. ALA LT AL A O T Q1 T AT T A A
g 0. I» I R Q M I I M MM MM I I MMR T 1 1 1 1
c ... .8

3 e

3 LY I; A O I I A M OAOMMOWMI I MA A I A I

Seflah dilakukannya pengkategorian, langkah selanjutnya yaitu mengelompokkan hasil klasifikasi yang telah
diperoleh=sehingga untuk langkah ini hanya menentukan jumlah masing -masing atribut untuk klasifikasi semua
respondens Ini dilakukan setelah Klasifikasi fungsional dan disfungsional telah didapatkan. Dengan menggunakan
rumus paéﬁ).Blauth ’s Formula untuk menentukan pengkategorian model kano pada setiap atribut layanan ditentukan
setelah he'ﬁl tabulasi kebutuhan pengguna ke dalam kategori di dapatkan.

Berikut na(upakan rumus Blauth’s Formula pada model kano:

a. Jika @ne-dimensional + attractive + must-be) > (indifferent 4+ reverse + questionable), maka grade diperoleh
darigjung yang paling maksimum dari (one-dimensional, attractive, must-be).

b. Jika @ne—dimensional + attractive + must-be) < (indifferent + reverse + questionable), maka grade diperoleh
dariH;Sung yang paling maksimum dari (indifferent, reverse, questionable).

c. Jikaone-dimensional + attractive + must-be) = (indifferent + reverse + questionable) maka grade diperoleh
yan@:paling maksimum diantara semua kategori kano yaitu (one-dimensional, attractive, must-be, indifferent,
reverse, questionable).
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=& © Tabel 9 Tabulasi Tiap-Tiap Atribut Kategori Kano

o =

=: ZL i

g .:—,j g;_ Atribut 3 R Ka:tegorl K:no ) v Keterangan
8o o PL 13 7 23 28 17 12 Attractive

3 = _ P2 6 6 25 34 16 13 Attractive
o3 B P3 11 13 21 20 23 12 One - Dimensional
‘g = Q P4 15 10 20 18 24 13 One - Dimensional
= 3 P5 9 8 29 9 9 36 Must-Be

» g =. P6 6 6 24 33 15 16 Attractive
Se = P7 5 7 26 20 14 28 Must-Be

8 o ~ P8 8 6 22 20 26 18 One - Dimensional
e C P9 10 6 26 30 11 17 Attractive

D B — P10 9 5 31 14 29 12 One - Dimensional
3 o < P11 6 6 27 16 12 33 Must-Be
o@ » P 4 3 28 15 13 37 Must-Be

@ = P13 6 4 29 15 27 19 One - Dimensional
5 L P 5 5 27 15 14 34 Must-Be

= m P15 9 5 22 16 25 23 One - Dimensional
3 P 16 7 5 24 17 15 32 Must-Be

3 A p17 8 10 23 15 13 31 Must-Be

= V) P 18 7 10 23 28 15 17 Attractive

= c P19 4 6 26 18 27 19 One - Dimensional
‘5". P 20 8 5 27 17 25 18 One - Dimensional
= P21 6 5 26 32 12 19 Attractive

2 P 22 6 3 26 15 16 34 Must-Be

©

o)

Setelah perhitungan dilakukan pada tabel 9 di atas, didapatkan hasil yaitu kategori yang Attractive, One-
gdimensional dan Must-be memperoleh nilai lebih besar daripada kategori Questionable, Reverse dan Indifferent yang
gmemperoleh nilai lebih sedikit. Langkah selanjutnya adalah mengidentifikasi karakteristik metode kano untuk
Omemaksimalkan efektivitas hasil. Berdasarkan hasil dari tabel 9 diatas maka dapat diketahui bahwa terdapat enam
Zatribut yang berkategori Attractive, delapan atribut yang berkategori Must-Be dan delapan atribut yang berkategori
;One—DimensionaI.

S3.4 Pengintegrasian E-Servqual dan Metode Kano

§Berdasarkan perhitungan yang dibuat dari kuesioner, yang berisi 100 kuesioner dengan 22 pertanyaan tentang
karakteristik layanan dan dikirim ke pada mahasiswa Universitas Islam Negara Mahmud Yunus Batusangkar yang
®@aktif di tatun akademik 2021/2022 (Semester Genap). Sehingga dapat diketahui hasil GAP skor dari penghitungan
gReaIita (RY dikurangi dengan Harapan (H) yang nantinya akan diperoleh selisih dari nilai tersebut. Dari hasil selisih
g(ersebut dapat diketahui bahwa layanan tersebut negatif atau positif.
= Nawmaun dari hasil penghitungan dalam penelitian ini didapatkan nilai GAP skor pada semua atribut - atribut
Slayanan yang diberikan bernilai negatif, dapat dilihat pada tabel 3 sebelumnya. Maka proses selanjutnya yaitu
wmelakukay pengintegrasian pengolahan data kuesioner E-Servqual dengan pengolahan data kuesioner model Kano,

gsehingga dapatkan atribut - atribut yang akan diprioritaskan untuk di kembangkan.

(@)
3 - Tabel 10 Pengintrgrasian Metode E-Servqual dan Model Kano
No E Atribut GAP Kategori Kano Rangking
1  Mehgatur batas maksimal user aktif secara bersamaan (log-in secara 0,03 Must-Be 1
beﬁamaan)
2 Sisfem e-campus bisa Logout secara otomatis jika tidak digunakan One -
. -0,04 ! I 2
da@‘m beberapa jangka waktu yang lama Dimensional
3 . . One -
Kﬁlasan tulisan pada sistem e-campus -0,12 Dimensional 3
4  Kejelasan tulisan dalam pembukaan data, pencetakan dan download 014 One - 4
fil&baik itu KRS, KHS, Tugas, dll dalam bentuk PDF atau Word ’ Dimensional
5  Kdmbinasi warna pada layout sistem e-campus sesuai dan nyaman -0,16 Attractive 5
6 Dikakukannya backupan data oleh petugas (Operator Sistem) -0,19 Must-Be 6
7 Meémberikan Informasi & petunjuk tata cara pengoperasian sistem 02 Attractive 7
yé@ dijabarkan secara jelas (Buku Panduan) '
8  Kerapian tata letak, layout atau menu-menu pada sistem e-campus 0,22 Attractive 8

Teratur
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-~ & Mémberikan perlindungan keamanan data atau terjaganya 2029 One - 9
o x keff_hasiaan data pribadi ’ Dimensional
g @ Sistem pada e-campus _mudah dalam pegoperasiannya baik dari segi 0,31 Must-Be 12
£ & meru maupun dari segi tampilan
Q B . S . . One —
3 = Si§tem pada e-campus memberikan informasi secara jelas dan update  -0,31 Dimensional 11

-
g B A@nya pemberitahuan ketika terjadinya problem atau lagi 033 Must-Be 13
€ 2 maintenance pada sistem e-campus ’
o % Ketuhan dan saran direspon dengan baik -0,35 Must-Be 14
(2] = _
® o Tersedianya kolom komentar atau halaman keluhan -0,36 . One_ 15
S o = Dimensional
Q i% Peﬁgatan atau notifikasi jika ada kesalahan atau lupa dalam -0.37 One - 16
8 & pefgisian ’ Dimensional
] B K Spampuan sistem e-campus dalam melakukan pemprosesan data .
& S cefa -0,39 Attractive 17
o T Két’&nggapan pegawai administrator dalam memberi bantuan dan 041 Must-Be 18
g memberi solusi dari masalah secara cepat '
c 18 Menyediakan saluran yang bervariasi dalam menampung kritikan
;’ (kebuhan) dan saran dari pengguna (Instagram, facebook, twitter, -0,43 Attractive 19
) teI%ram)
g 19 Kemampuan sistem dalam menampilkan halaman cepat (loading .0.44 One - 19
= ce%t) ] Dimensional
% 20  Sistem e-campus bisa di akses oleh banyak pengunjung secara -046 Attractive 20
5 bersamaan ’
~ 21 Ke’glka ada magalah pada sistem e-campus (error) atau lagi 0,56 Must-Be 21

maintenance diproses secara cepat
22 Tidak terjadinya kesalahan/error pada sistem e-campus (server down, 073 Must-Be 29

menginput tugas, absen, dll)

eousaw edue

Dari tabel diatas menunjukkan bahwa hasil yang diperoleh dari pengintegrasian metode servqual dan kano
Smenunjukkan bahwa atribut pertama yang diprioritaskan untuk diperbaiki yaitu “Mengatur batas maksimal user aktif
Esecara bersamaan (log-in secara bersamaan)”, yang kedua yaitu “Sistem bisa logout secara otomatis jika tidak
;digunakan dalam beberapa jangka waktu yang lama”, yang ketiga yaitu “Kejelasan tulisan pada sistem e-campus”,
Syang keempat yaitu “Kejelasan tulisan dalam pembukaan data, pencetakan dan download file baik itu KRS, KHS,
aTugas, dll dalam bentuk PDF atau Word” yang kelima yaitu “Kombinasi warna pada layout sistem e-campus sesuai
Sdan nyaman” begitu seterusnya sesuai rangking yang telah didapatkan melalui hasil pencarian menggunakan metode

3servqual sebelumnya.
®

3jelg

4. KESIMPULAN

gBersumbeT pada hasil dari pengolahan data serta analisis dan pembahasan dalam penelitian ini, maka dapat di ambil

Sheberapa kesimpulan yang diantaranya sebagai berikut:

€ a. Berdgsarkan penghitungan dengan metode E-Servqual diketahui bahwa semua atribut memiliki nilai GAP
neggtif dengan nilai rata-rata keseluruhan yaitu 0,92 yang menunjukkan bahwa kualitas layanan yang diberikan
bisadibilang belum mampu memenuhi harapan mahasiswa dikarenakan nilai 0,92 < 1.

b. Dari=22 atribut pelayanan yang diklasifikasikan menggunakan model Kano, didapatkan 8 atribut termasuk
kedatam kategori Must be yang berarti jika pelayanan/kinerja tidak terpenuhi maka pengguna akan merasa tidak
puasp sejumlah 8 atribut termasuk kedalam kategori One-Dimensional yang berarti kepuasan pelanggan
propgrsional atau sebanding dengan kinerja atribut. Semakin tinggi kinerja atribut, maka semakin tinggi pula
kepdasan pengguna dan sejumlah 6 atribut termasuk kedalam kategori Attractive yang berarti pemenuhan kinerja
bakaf mengakibatkan kenaikan kepuasan pelanggan yang sangat besar. Namun bila tidak dipenuhi, maka tidak
akarﬁpengurangi tingkatan kepuasan.

c. Padagntegrasi metode E-Servqual dan model Kano, atribut yang perlu diprioritaskan untuk diperbaiki yaitu
berdasarkan tingkat rangking yang telah didapatkan dimana setiap atribut yang mempunyai nilai negatif sangat
besaFnaka semakin rendah juga dalam memenuhi kepuasan pelanggan.

~
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2 pesan

M. Nurhadi <muhammadnurhadi2015@gmail.com>

Mesran Mesran, M.Kom <mesran.skom.mkom@gmail.com> 28 Desember 2022 pukul 00.12

Kepada: Muhammad Nurhadi <muhammadnurhadi2015@gmail. com>
Muhammad Nurhadi:

We have reached a decision regarding your submission to Building of Informatics, Technology and Science (BITS),
"Analisis Kepuasan Pengguna Sistem Informasi E-Campus Menggunakan Metode E-Servqual Dan Model Kano".

Our decision is to: Accept Submission
Mesran Mesran, M.Kom

Universitas Budi Darma, Medan
mesran.skom.mkom@gmail.com

Building of Informatics, Technology and Science (BITS)

Mesran Mesran, M.Kom <mesran.skom.mkom@gmail.com> 28 Desember 2022 pukul 00.12

Kepada: Muhammad Nurhadi <muhammadnurhadi2015@gmail. com>
Muhammad Nurhadi:

The editing of your submission, "Analisis Kepuasan Pengguna Sistem Informasi E-Campus Menggunakan Metode E-
Servqual Dan Model Kano," is complete. We are now sending it to production.

Submission URL: https://ejumal.seminar-id.com/index.php/bits/authorDashboard/submission/2691
Mesran Mesran, M.Kom
Universitas Budi Darma, Medan

mesran.skom.mkom@gmail.com

[Kutipan teks disembunyikan]
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1 pesan

M. Nurhadi <muhammadnurhadi2015@gmail.com>

Oris Krianto Sulaiman, M.Kom <Oris. ks@ft.uisu.ac.id> 25 Desember 2022 pukul 23.48

Kepada: Muhammad Nurhadi <muhammadnurhadi2015@gmail.com>
Muhammad Nurhadi:

We have reached a decision regarding your submission to Building of Informatics, Technology and Science (BITS),
"Analisis Kepuasan Pengguna Sistem Informasi E-Campus Menggunakan Metode E-Servqual Dan Model Kano".

Our decision is: Revisions Required
Oris Krianto Sulaiman, M.Kom

Universitas Islam Sumatera Utara, Medan
Oris.ks@ft.uisu.ac.id

Reviewer A:
Recommendation: Revisions Required

1. Kontribusi artikel terhadap pengembangan ilmu pengetahuan

Memiliki Kontribusi

2. Penulisan Judul Artikel (CEK dan Komentari: Pada judul memiliki masalah yang di bahas, metode/solusi
penyelesaian masalah, dan informatif. Judul memiliki kata sebanyak 14-18 kata)

Penulisan judul sudah cukup baik

3. Penulisan Abstrak (CEK dan Komentari: Pada Abstrak harus memiliki masalah yang di bahas pada penelitian,
solusi/metode yang digunakan, tujuan dan kontribusi dari penelitian, serta hasil sementara yang dicapai. Hasil bisa
berupa angka/persentase/linguistik)

cukup

4. Isi PENDAHULUAN (CEK dan Komentari: Isi pendahuluan menggambarkan masalah penelitian, metode
pembanding, penelitian sejenis/terkait, GAP/Perbedaan dari penelitian sebelumnya, tujuan penelitian yang akan
dilakukan, mengkaitkan teori yang digunakan dengan RUJUKAN/REFERENSI/KUTIPAN yang terdapat pada
DAFTAR PUSTAKA, serta memiliki pernyataan kontribusi dari hasil penelitian. Referensifkutipan ditulis dengan format
IEEE yang menggunakan Soft Referensi limiah mis. Mendeley).

Tuliskan tahun penelitian
Penulisannya: Muhammad Rafi Rupiantoro dkk, tahun 9999
Jelaskan apa kontribusi dari penelitian anda

5. Penulisan METODOLOGI PENELITIAN (CEK dan Komentari: Bagian metodologi ini harus memiliki tahapan
penelitian yang menggambarkan tahapan apa yang dilakukan pada penelitian, terlihat penerapan solusi/metode pada
tahapan penelitian, serta memiliki kajian pustaka dari algoritma/metode yang digunakan. Sefiap penulisan WAJIB
menmiliki referensi/kutipan dengan format IEEE yang ditulis menggunakan Soft Referensi limiah mis. Mendeley)

Gambar 1. Tahapan Penelitian

Cukup baik, sebaiknya tambahkan penjelasan singkat dari gambar.
Penulisan tabel sesuaikan dengan pedoman tabel

Kaitkan penomoran tabel dalam penjelasan

https://mail.google.com/mail/u/0/?ik=a6730 130a38&view—pt&search=all&permthid=thread-f%3A17532053682175713828&simpl=msg-f%3A175320... 1/3
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6. Penulisan HASIL dan PEMBAHASAN (CEK dan Komentari: Bagian ini menguraikan tahapan dari penerapan
algoritma/metode dalam menyelesaikan masalah, serta hasil yang di peroleh dari algoritma/metode yang digunakan.
Hasil pengujian algoritma/metode. Pembahasan dapat juga membandingkan hasil penelitian dengan penelitian
sejenis. Bila penelitian berbentuk pembuatan alat, di jabarkan prototyping dari alat yang dibuat serta hasil
pengujiannya)

Pada bagian awal baiknya di gambarkan model E-Campus yang dimaksud dan diberikan penjelasan
singkat

7. Penulisan KESIMPULAN (CEK dan Komentari: Kesimpulan berisi satu paragraph, tidak menggunakan point, yang
berisi pemyataan akhir, hasil/temuan dari penelitian yang dilakukan)

Penulisan kesimpulan di buat dalam 1 paragraph

8. Penulisan REFERENSI (CEK dan Komentari: Isi Referensi WAJIB menggunakan Soft Referensi llmiah mis
MENDELEY, dengan Format IEEE, Jumlah min 15-20 referensi yang dijadikan acuan pustaka, untuk PUSTAKA
PRIMER sebanyak 80% sumber referensi dari penelitian terkait dan termutakhir 5-8 tahun terakhir)

Jumlah referensi minimal 20

9. Penulisan Tabel dan Gambar (CEK dan Komentari: Gambar dan tabel diberikan penomaran dan judul min 2 kata,

Gambar terlihat jelas, tidak berwama dan berkualitas baik. Tabel jangan di jadikan gambar. Setiap Tabel dan Gambar
diberikan penjelasan detail dan mengkaitkan penomoran tabel/gambar pada isi penjelasan yang dilakukan. Sebelum
gambar/tabel harus di berikan kalimat pengantar)

Penulisan tabel sesuaikan dengan pedoman tabel
10. Penilaian Mutu dan Kualitas Manuscript secara keseluruhan

Cukup Baik

Reviewer B:
Recommendation: Revisions Required

1. Kontribusi artikel terhadap pengembangan ilmu pengetahuan

Memiliki Kontribusi

2. Penulisan Judul Artikel (CEK dan Komentari: Pada judul memiliki masalah yang di bahas, metode/solusi
penyelesaian masalah, dan informatif. Judul memiliki kata sebanyak 14-18 kata)

Pada judul sudah tergambar dengan baik permasalahan dan metode yang akan di gunakan.

3. Penulisan Abstrak (CEK dan Komentari: Pada Abstrak harus memiliki masalah yang di bahas pada penelitian,
solusi/metode yang digunakan, tujuan dan kontribusi dari penelitian, serta hasil sementara yang dicapai. Hasil bisa
berupa angka/persentase/linguistik)

Pada abstrak gambaran permasalahan sudah jelas. Metode, tujuan dan hasil sudah digambarkan
dengan jelas.

4. Isi PENDAHULUAN (CEK dan Komentari: Isi pendahuluan menggambarkan masalah penelitian, metode
pembanding, penelitian sejenis/terkait, GAP/Perbedaan dari penelitian sebelumnya, tujuan penelitian yang akan
dilakukan, mengkaitkan teori yang digunakan dengan RUJUKAN/REFERENSI/KUTIPAN yang terdapat pada

DAFTAR PUSTAKA, serta memiliki pernyataan kontribusi dari hasil penelitian. Referensi/kutipan ditulis dengan format

IEEE yang menggunakan Soft Referensi limiah mis. Mendeley).

Pada pendahuluan, gambaran permasalahan sudah dijabarkan dengan baik. Metode penelitian , tujuan
dan penelitian terdahulu juga sudah dijabarkan. Kutipan belum menggunakan Mendeley.

5. Penulisan METODOLOGI PENELITIAN (CEK dan Komentari: Bagian metodologi ini harus memiliki tahapan
penelitian yang menggambarkan tahapan apa yang dilakukan pada penelitian, terlihat penerapan solusi/metode pada

https://mail google.com/mail/u/0/?ik=a6730 130a3&view—pt&search=all&permthid=thread-f%3A 1753205368217 5713828&simpl=msg-f%3A175320 ..
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tahapan penelitian, serta memiliki kajian pustaka dari algoritma/metode yang digunakan. Sefiap penulisan WAJIB
memiliki referensi/kutipan dengan format IEEE yang ditulis menggunakan Soft Referensi lImiah mis. Mendeley)

Pada metodologi penelitian, tahapan penelitian sudah terihat.

6. Penulisan HASIL dan PEMBAHASAN (CEK dan Komentari: Bagian ini menguraikan tahapan dari penerapan
algoritma/metode dalam menyelesaikan masalah, serta hasil yang di peroleh dari algoritma/metode yang digunakan.
Hasil pengujian algoritma/metode. Pembahasan dapat juga membandingkan hasil penelitian dengan penelitian
sejenis. Bila penelitian berbentuk pembuatan alat, di jabarkan prototyping dari alat yang dibuat serta hasil
pengujiannya)

Hasil dan pembahasan cukup jelas.

7. Penulisan KESIMPULAN (CEK dan Komentari: Kesimpulan berisi satu paragraph, tidak menggunakan point, yang
berisi pemyataan akhir, hasil/temuan dari penelitian yang dilakukan)

Kesimpulan sudah menjawab hasil hipotesis dengan baik, namun sebaiknya dibuat dalam satu paragraf
singkat aja.

8. Penulisan REFERENSI (CEK dan Komentari: Isi Referensi WAJIB menggunakan Soft Referensi llmiah mis
MENDELEY, dengan Format IEEE, Jumlah min 15-20 referensi yang dijadikan acuan pustaka, untuk PUSTAKA
PRIMER sebanyak 80% sumber referensi dari penelitian terkait dan termutakhir 5-8 tahun terakhir)

Referensi belum menggunakan aplikasi MENDELEY.

9. Penulisan Tabel dan Gambar (CEK dan Komentari: Gambar dan tabel diberikan penomaran dan judul min 2 kata,
Gambar terlihat jelas, tidak berwama dan berkualitas baik. Tabel jangan di jadikan gambar. Setiap Tabel dan Gambar
diberikan penjelasan detail dan mengkaitkan penomoran tabel/gambar pada isi penjelasan yang dilakukan. Sebelum
gambar/tabel harus di berikan kalimat pengantar)

Penulisan tabel dan gambar cukup baik dan jelas.
10. Penilaian Mutu dan Kualitas Manuscript secara keseluruhan

Cukup Baik

Building of Informatics, Technology and Science (BITS)

2 lampiran

@ A-2691-Article Text-10193-1-4-20221216.docx
268K

) B-2691-Article Text-10193-1-4-20221216.docx
260K
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e Islamic University of Sultan Syarif Kasim Riav

I Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
..u. :ﬂf 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
lf h.. a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
=H /\n_ b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.
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a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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DAFTAR RIWAYAT HIDUP

Peneliti bernama Muhammad Nurhadi lahir di Batusangkar pada
tanggal 16 Agustus 1998. Anak dari pasangan Bapak Wilfrit IImen dan
Ibu Rosmalidar yang merupakan anak sulung dari tiga bersaudara. Peneli-
ti beralamat di Jorong Padang Panjang Pariang, Kecamatan Pariangan, K-
abupaten Tanah Datar dengan alamat email 11753101881@students.uin-
suska.ac.id.

Riwayat pendidikan peneliti dimulai pada tahun 2005 masuk SD-
N 1 Pariangan dan menamatkan pendidikan sekolah dasar pada tahun 2011.
Pada tahun yang sama peneliti melanjutkan pendidikan di SMPN 1 Parian-

w
cgan dan menamatkan pendidikan pada tahun 2014. Tahun 2014 peneliti melanjutkan Pendidikan di

c’?)§MAN 1 Pariangan dan menamatkan Pendidikan pada tahun 2017. Kemudian Penulis melanjutkan
OPendidikan Strata Satu (S1) di Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau pada Fakultas
Eains dan Teknologi tepatnya pada Program Studi Sistem Informasi pada tahun 2017 dan mena-
Smatkan Pendidikan pada tahun 2023.

= Selama menjadi mahasiswa, peneliti aktif dalam mengikuti berbagai kegiatan organisasi

seperti menjadi anggota Organisasi Jurusan divisi Kominfo tahun 2018-2020, menjadi Ketua Pen-
didikan Organisasi Jurusan, menjadi bagian dari suksesnya Kemah Bakti Mahasiswa 2018 dengan
tanggung jawab sebagai Divisi Konsumsi, menjadi bagian dari suksesnya Passion Techno 2018 dan
2019 dengan tanggung jawab sebagai Divisi Dokumentasi. Peneliti melakukan Kerja Praktek pada
tahun 2019 di PT Propertrust dan juga mengikuti Kuliah Kerja Nyata di Kecamatan Sungai Tarap,
Nagari Pasie Laweh pada tahun 2020. Selain di dalam kampus peneliti juga aktif di lingkungan
masyarakat seperti menjadi bagian dari pengurus Rumah Tahfiz Syfa’atul Qur’an sebagai Ketua Di-
visi IT dan Dokumentasi dan menjadi bagian dari Remaja Masjid Sabil Padang Panjang Pariangan
sebagai Anggota Divisi IT dan Dokumentasi.

Pada Penelitaian Tugas Akhir ini peneliti mengambil judul tentang “ANAL-
SI KEPUASAN PENGGUNA SISTEM INFORMASI E-CAMPUS MENGGUNAKAN
ETODE E-SERVQUAL DAN MODEL KANO”
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