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category, indicating that improvements in these attributes directly increase student
satisfaction. The priority attributes include teaching competence, learning strategies,
learning facilities, and accessibility of online academic information. Novelty: This
study provides a comprehensive model for improving the quality of higher education
learning services through the integration of Voice of Customer, Kano Model, and
QFD, which enables universities to systematically identify student needs and
translate them into strategic improvements.
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ABSTRAK

Objektif: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat kepuasan mahasiswa
terhadap kualitas proses pembelajaran serta menentukan prioritas strategi perbaikan layanan
pendidikan melalui integrasi Model Kano dan Quality Function Deployment (QFD).
Metode: Penelitian ini mengQunakan pendekatan kuantitatif deskriptif dengan teknik
pengumpulan data melalui kuesioner kepada mahasiswa. Analisis dilakukan menggunakan
Model Kano wuntuk mengklasifikasikan atribut layanan pembelajaran berdasarkan
pengaruhnya terhadap kepuasan mahasiswa. Selanjutnya, metode Quality Function
Deployment (QFD) digunakan melalui penyusunan House of Quality (HoQ) untuk
menerjemahkan kebutuhan mahasiswa menjadi solusi teknis perbaikan layanan pendidikan.
Hasil: Hasil penelitian menunjukkan bahwa seluruh atribut layanan pembelajaran termasuk
dalam kategori One-Dimensional yang berarti peningkatan atribut tersebut secara langsung
meningkatkan kepuasan mahasiswa. Atribut yang menjadi prioritas peningkatan adalah
kompetensi pengajar, strategi pembelajaran, fasilitas pembelajaran, serta kemudahan akses
informasi akademik secara online. Kebaruan: Penelitian ini memberikan kontribusi berupa
model peningkatan kualitas pembelajaran berbasis integrasi Voice of Customer, Model Kano,
dan QFD vyang dapat digunakan sebagai dasar perumusan strategi peningkatan mutu
pendidikan di perguruan tinggi.

Kata kunci: Kepuasan Mahasiswa, Model Kano, QFD, Kualitas Pembelajaran, Pendidikan
Tinggi
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PENDAHULUAN

Peningkatan kualitas pendidikan tinggi merupakan salah satu faktor penting dalam
menghasilkan lulusan yang kompeten dan mampu bersaing di tingkat nasional maupun
global (Okolie et al., 2020; Ponomarenko et al., 2022). Perguruan tinggi tidak hanya dituntut
menyediakan fasilitas pendidikan yang memadai, tetapi juga memastikan bahwa proses
pembelajaran berlangsung secara efektif, relevan, dan mampu memenuhi kebutuhan
mahasiswa sebagai pengguna utama layanan Pendidikan (Alenezi, 2023; Zaky, 2025). Dalam
manajemen pendidikan modern, kualitas layanan pembelajaran menjadi indikator penting
dalam menilai keberhasilan institusi pendidikan dalam menciptakan pengalaman belajar
yang bermakna bagi mahasiswa (Amoako & Asamoah-Gyimah, 2020; Mattah et al., 2018).

Perkembangan paradigma pendidikan tinggi saat ini mengarah pada pendekatan
student-centered learning, di mana mahasiswa dipandang sebagai pihak yang memiliki
kebutuhan, harapan, serta persepsi terhadap kualitas layanan pendidikan yang diberikan
oleh institusi (Frasineanu & Ilie, 2017; Li, 2023; Trinidad, 2020). Oleh karena itu, evaluasi
kualitas pembelajaran perlu mempertimbangkan perspektif mahasiswa sebagai pengguna
utama layanan pendidikan. Pendekatan ini sejalan dengan konsep Voice of Customer (VoC)
yang menempatkan pengguna layanan sebagai sumber utama informasi dalam proses
peningkatan kualitas layanan Pendidikan (Freeman & Radziwill, 2018; Mulay & Khanna,
2017).

Pendekatan Voice of Customer memungkinkan institusi pendidikan untuk
mengidentifikasi kebutuhan mahasiswa secara lebih sistematis, termasuk aspek kompetensi
pengajar, metode pembelajaran, fasilitas belajar, serta layanan akademik yang mendukung
proses pembelajaran (Freeman & Radziwill, 2018; Thomson & Antony, 2020). Informasi
tersebut kemudian dapat digunakan sebagai dasar dalam merumuskan strategi peningkatan
kualitas pembelajaran secara berkelanjutan. Dalam praktiknya, pengukuran kualitas layanan
pendidikan sering dilakukan dengan menganalisis kesenjangan antara harapan mahasiswa
dan kinerja layanan yang dirasakan oleh mahasiswa (Thomson & Antony, 2020).

Salah satu metode yang banyak digunakan dalam analisis kualitas layanan adalah
Model Kano. Model ini mengklasifikasikan atribut layanan berdasarkan pengaruhnya
terhadap kepuasan pengguna, yaitu ke dalam kategori must-be, one-dimensional, attractive,
indifferent, reverse, dan questionable. Melalui Kklasifikasi ini, institusi pendidikan dapat
memahami atribut layanan mana yang memiliki dampak paling besar terhadap kepuasan
mahasiswa serta atribut mana yang harus menjadi prioritas dalam peningkatan kualitas
layanan pendidikan (Kano in Buffon, 2025)

Selain Model Kano, pendekatan Quality Function Deployment (QFD) juga banyak
digunakan dalam manajemen kualitas untuk menerjemahkan kebutuhan pelanggan menjadi
solusi teknis yang dapat diimplementasikan oleh organisasi. Metode QFD memungkinkan
institusi pendidikan untuk menyusun strategi peningkatan kualitas layanan secara sistematis
melalui penyusunan matriks House of Quality (HoQ) yang menghubungkan kebutuhan
pelanggan dengan respon teknis organisasi (Shahin & Ebrahimi, 2021). Dalam pendidikan
tinggi, metode ini dapat digunakan untuk menerjemahkan kebutuhan mahasiswa menjadi
strategi peningkatan kualitas pembelajaran yang lebih terstruktur.

Beberapa penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa integrasi Model Kano dan QFD
dapat memberikan gambaran yang lebih komprehensif mengenai prioritas peningkatan
kualitas layanan pendidikan. Sulistiawan (2017) menunjukkan bahwa penerapan integrasi
Kano-QFD mampu mengidentifikasi atribut layanan pendidikan yang memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan peserta didik. Sementara itu, Purwati & Sitompul (2017)
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menemukan bahwa klasifikasi atribut layanan menggunakan Model Kano dapat membantu
perguruan tinggi menentukan prioritas perbaikan layanan pendidikan secara lebih efektif.
Penelitian lain juga menunjukkan bahwa penerapan QFD berbasis Voice of Customer
mampu meningkatkan kualitas layanan akademik melalui identifikasi kebutuhan mahasiswa
secara sistematis (Assiddigi & Vanany, 2021; Igbal et al., 2020; Mardhiana et al., 2022).

Meskipun demikian, sebagian besar penelitian sebelumnya masih berfokus pada
evaluasi layanan administratif atau fasilitas umum di lingkungan perguruan tinggi. Padahal,
kualitas proses pembelajaran di dalam kelas merupakan faktor utama yang menentukan
keberhasilan pendidikan tinggi. Proses pembelajaran yang efektif tidak hanya dipengaruhi
oleh kompetensi pengajar, tetapi juga oleh strategi pembelajaran yang digunakan, fasilitas
pembelajaran yang tersedia, serta sistem informasi akademik yang mendukung kegiatan
belajar mengajar (Diez et al., 2020).

Berdasarkan tinjauan literatur tersebut, dapat diidentifikasi adanya kesenjangan
penelitian, yaitu masih terbatasnya studi yang secara komprehensif mengintegrasikan Voice
of Customer, Model Kano, dan Quality Function Deployment dalam menganalisis kualitas
proses pembelajaran di perguruan tinggi. Sebagian besar penelitian masih memisahkan
penggunaan metode-metode tersebut atau hanya fokus pada aspek layanan administrative
(Chusaeni, 2021; Diez et al., 2020). Oleh karena itu, penelitian ini penting dilakukan untuk
mengembangkan pendekatan yang lebih komprehensif dalam meningkatkan kualitas
pembelajaran berbasis kebutuhan mahasiswa.

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas
layanan pembelajaran di Universitas Graha Nusantara melalui integrasi pendekatan Voice of
Customer (VoC), Model Kano, dan Quality Function Deployment (QFD). Penelitian ini
difokuskan pada upaya mengidentifikasi kebutuhan mahasiswa terhadap kualitas proses
pembelajaran, mengklasifikasikan atribut layanan pembelajaran berdasarkan kategori dalam
Model Kano, serta menentukan prioritas strategi peningkatan kualitas pembelajaran melalui
penerapan metode Quality Function Deployment (QFD). Pendekatan ini diharapkan mampu
memberikan gambaran yang komprehensif mengenai kebutuhan mahasiswa sekaligus
menghasilkan rekomendasi strategis yang dapat digunakan oleh institusi pendidikan dalam
meningkatkan mutu proses pembelajaran secara berkelanjutan. Hasil penelitian ini
diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam pengembangan manajemen kualitas
pendidikan tinggi serta menjadi dasar dalam merancang strategi peningkatan kualitas
pembelajaran yang lebih efektif dan berorientasi pada kebutuhan mahasiswa.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif dengan tujuan untuk
menganalisis kualitas layanan pembelajaran serta merancang strategi peningkatan kualitas
proses pembelajaran di perguruan tinggi melalui integrasi metode Voice of Customer (VoC),
Model Kano, dan Quality Function Deployment (QFD). Pendekatan kuantitatif dipilih karena
memungkinkan peneliti mengukur persepsi mahasiswa secara objektif melalui data numerik
serta melakukan analisis statistik untuk menentukan prioritas peningkatan kualitas layanan
pendidikan (Creswell, 2020). Penelitian ini dilaksanakan di Universitas Graha Nusantara,
dengan fokus pada evaluasi kualitas proses pembelajaran yang meliputi kompetensi
pengajar, strategi pembelajaran, fasilitas pembelajaran, serta layanan akademik yang
mendukung kegiatan belajar mengajar.

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh mahasiswa aktif yang berasal dari lima
fakultas dan lima belas program studi pada jenjang sarjana (S1). Berdasarkan data akademik
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tahun 2025, jumlah populasi mahasiswa aktif sebanyak 4.914 mahasiswa. Penentuan jumlah
sampel dilakukan menggunakan rumus Slovin dengan tingkat kesalahan sebesar 7%,
sehingga diperoleh jumlah sampel minimum sebanyak 196 responden. Sampel penelitian
kemudian ditentukan menggunakan teknik proportionate stratified random sampling untuk
memastikan keterwakilan mahasiswa dari berbagai fakultas dan program studi.

Responden dalam penelitian ini adalah mahasiswa yang telah menempuh minimal
dua semester perkuliahan. Hal ini bertujuan agar responden memiliki pengalaman yang
cukup dalam mengikuti proses pembelajaran sehingga dapat memberikan penilaian yang
lebih objektif terhadap kualitas layanan pembelajaran yang diterima. Data penelitian
dikumpulkan melalui beberapa teknik pengumpulan data sebagai berikut:

Kuesioner Voice of Customer (VoC)

Kuesioner VoC digunakan wuntuk mengidentifikasi kebutuhan dan harapan
mahasiswa terhadap kualitas proses pembelajaran. Instrumen ini disusun dalam bentuk
skala Likert lima tingkat dengan kategori penilaian sebagai berikut:

1 = Sangat Tidak Penting
2 = Tidak Penting

3 = Cukup Penting

4 = Penting

5 = Sangat Penting

Kuesioner ini mencakup beberapa atribut layanan pembelajaran seperti kompetensi
pengajar, metode pembelajaran, fasilitas pembelajaran, sistem informasi akademik, serta
lingkungan belajar.

Kuesioner Model Kano

Kuesioner Model Kano digunakan untuk mengklasifikasikan atribut layanan
pembelajaran berdasarkan tingkat pengaruhnya terhadap kepuasan mahasiswa. Setiap
atribut dalam kuesioner Kano disusun dalam dua bentuk pertanyaan, yaitu pertanyaan
fungsional yang menggambarkan kondisi apabila atribut layanan tersedia, serta pertanyaan
disfungsional yang menggambarkan kondisi apabila atribut layanan tersebut tidak tersedia.
Kombinasi jawaban dari kedua jenis pertanyaan ini kemudian dianalisis menggunakan tabel
evaluasi Model Kano untuk menentukan kategori atribut layanan. Hasil kombinasi jawaban
tersebut selanjutnya diklasifikasikan ke dalam enam kategori utama dalam Model Kano,
yaitu Attractive (A), One-Dimensional (O), Must-Be (M), Indifferent (I), Reverse (R), dan
Questionable (Q). Kategori yang memiliki jumlah frekuensi jawaban tertinggi dari responden
akan ditetapkan sebagai kategori dominan dari masing-masing atribut layanan
pembelajaran, sehingga dapat diketahui karakteristik atribut yang paling berpengaruh
terhadap tingkat kepuasan mahasiswa.

Dokumentasi

Teknik dokumentasi digunakan untuk memperoleh data pendukung seperti jumlah
mahasiswa aktif, struktur program studi, serta informasi terkait sistem pembelajaran yang
digunakan oleh universitas. Analisis data dalam penelitian ini dilakukan melalui beberapa
tahapan sebagai berikut:

Analisis Statistik Deskriptif
Analisis statistik deskriptif digunakan untuk menghitung nilai rata-rata (Mean) dan
standar deviasi dari setiap atribut layanan pembelajaran berdasarkan hasil kuesioner VoC.
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Nilai rata-rata digunakan untuk mengetahui tingkat kepentingan setiap atribut layanan dari
perspektif mahasiswa.

Analisis Model Kano

Data yang diperoleh dari kuesioner Model Kano dianalisis dengan menggunakan
tabel evaluasi Kano. Setiap kombinasi jawaban dari pertanyaan fungsional dan disfungsional
diklasifikasikan ke dalam kategori Kano yang sesuai. Setelah seluruh data diklasifikasikan,
dilakukan perhitungan frekuensi untuk menentukan kategori dominan dari setiap atribut
layanan pembelajaran. Hasil analisis ini digunakan untuk mengetahui atribut layanan yang
memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan mahasiswa.

Perhitungan Customer Satisfaction Coefficient (CSC)

Untuk mengukur pengaruh atribut layanan terhadap tingkat kepuasan dan
ketidakpuasan mahasiswa, dilakukan perhitungan Customer Satisfaction Coefficient (CSC)
dengan rumus sebagai berikut:

Satisfaction=(A+0O) / (A+O+M+])
Dissatisfaction=- (M +0O) / (A+O+M +])

Nilai CSC menunjukkan sejauh mana atribut layanan dapat meningkatkan kepuasan
mahasiswa apabila dipenuhi serta seberapa besar potensi ketidakpuasan apabila atribut
tersebut tidak terpenuhi.

Analisis Quality Function Deployment (QFD)

Tahap selanjutnya adalah menerjemahkan kebutuhan mahasiswa yang diperoleh dari
analisis VoC dan Model Kano ke dalam solusi teknis menggunakan metode Quality Function
Deployment (QFD). Proses ini dilakukan melalui penyusunan matriks House of Quality
(HoQ). Dalam matriks HoQ, atribut kebutuhan mahasiswa ditempatkan pada sisi kiri
matriks sebagai Voice of Customer, sedangkan solusi teknis yang dapat dilakukan oleh
institusi pendidikan ditempatkan pada bagian atas matriks sebagai technical response.
Hubungan antara kebutuhan mahasiswa dan solusi teknis dinilai menggunakan skala
kekuatan hubungan sebagai berikut:

9 = hubungan sangat kuat
3 = hubungan sedang
1 = hubungan lemah

Nilai hubungan tersebut kemudian dikalikan dengan bobot kepentingan masing-
masing atribut untuk memperoleh nilai bobot relatif (Relative weight) yang digunakan untuk
menentukan prioritas strategi peningkatan kualitas pembelajaran.

Importance-Performance Analysis (IPA)

Selain analisis Kano dan QFD, penelitian ini juga menggunakan metode Importance-
Performance Analysis (IPA) untuk memetakan atribut layanan pembelajaran ke dalam empat
kuadran berdasarkan tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan mahasiswa. Keempat
kuadran tersebut meliputi:

1. Kuadran I (Prioritas utama) - atribut dengan kepentingan tinggi namun kepuasan rendah
2. Kuadran II (Pertahankan prestasi) - atribut dengan kepentingan dan kepuasan tinggi

3. Kuadran III (Prioritas rendah) - atribut dengan kepentingan dan kepuasan rendah

4. Kuadran IV (Berlebihan) - atribut dengan kepentingan rendah namun kepuasan tinggi

Pemetaan ini digunakan untuk membantu institusi pendidikan dalam menentukan
prioritas perbaikan layanan pembelajaran secara lebih strategis. Penelitian ini dilaksanakan
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melalui beberapa tahapan utama yang dimulai dari identifikasi atribut layanan pembelajaran
melalui studi literatur dan wawancara awal. Tahap selanjutnya adalah penyusunan serta
penyebaran kuesioner Voice of Customer dan Model Kano kepada mahasiswa sebagai
responden penelitian. Data yang diperoleh kemudian dianalisis menggunakan statistik
deskriptif dan evaluasi Model Kano, dilanjutkan dengan perhitungan Customer Satisfaction
Coefficient untuk mengetahui pengaruh atribut layanan terhadap kepuasan mahasiswa.
Selanjutnya disusun matriks House of Quality untuk menentukan prioritas strategi
peningkatan kualitas pembelajaran, yang kemudian digunakan sebagai dasar dalam
merumuskan rekomendasi perbaikan layanan pembelajaran bagi institusi pendidikan.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil
Klasifikasi Atribut Layanan Pembelajaran Berdasarkan Model Kano

Analisis Model Kano dilakukan untuk mengidentifikasi karakteristik atribut layanan
pembelajaran berdasarkan persepsi mahasiswa terhadap tingkat kepuasan yang dihasilkan.
Data diperoleh dari hasil pengisian kuesioner Kano oleh responden yang terdiri dari
mahasiswa aktif Universitas Graha Nusantara. Setiap atribut layanan dianalisis berdasarkan
kombinasi jawaban fungsional dan disfungsional yang kemudian diklasifikasikan ke dalam
kategori Attractive (A), One-Dimensional (O), Must-Be (M), Indifferent (I), Questionable (Q),
dan Reverse (R). Hasil tabulasi preferensi mahasiswa terhadap atribut layanan pembelajaran
dapat dilihat pada Tabel 1.

Tabel 1. Klasifikasi Atribut Layanan Pembelajaran Berdasarkan Model Kano

No Atribut Layanan A I O M Q R Total Kategori

1 Kompetensi pengajar sesuai bidang ilmu 36 45 126 84 0 0 291 O

2 Kemampuan komunikasi pengajar jelasdan 46 72 98 74 1 0 291 @)
mudah dipahami

3 Materi pembelajaran sesuai dengan silabus 52 78 100 58 0 0 288 O

4 Strategi  pembelajaran = memudahkan 55 68 86 83 0 0 292 @)
mahasiswa memahami materi

5 Pengajar tanggap memberikan arahan 45 92 84 73 0 0 2% O

6 Keramahan pengajar di dalam dan luar 50 87 81 73 0 0 291 O
kelas

7 Adanya diskusi dalam proses pembelajaran 49 86 85 70 1 1 292 O

8 Fasilitas pembelajaran berfungsi dengan 56 86 83 66 0 1 292 @)
baik

9 Hasil ujian dapat diakses secara online 48 71 105 69 0 0 293 O

10 Kondisi ruang kelas bersih dan lengkap 48 8 8 72 0 0 291 O

11 Perawatan fasilitas kelas dilakukan dengan 52 76 93 69 0 0 290 @)
baik

12 Kapasitas ruang kelas sesuai jumlah 57 81 83 67 0 2 290 @)
mahasiswa

13 Kebersihan dan kerapian ruang kelas 57 81 83 67 0 2 290 O

Hasil analisis menunjukkan bahwa seluruh atribut layanan pembelajaran termasuk
dalam kategori One-Dimensional (O). Hal ini menunjukkan bahwa tingkat kepuasan
mahasiswa meningkat secara langsung apabila atribut layanan tersebut terpenubhi.
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Sebaliknya, apabila atribut layanan tersebut tidak terpenuhi maka tingkat kepuasan
mahasiswa akan menurun secara signifikan. Dengan demikian, institusi pendidikan perlu
memastikan bahwa atribut layanan pembelajaran tersebut dapat dipenuhi secara optimal
karena memiliki pengaruh langsung terhadap tingkat kepuasan mahasiswa.

Analisis Tingkat Kepuasan dan Kepentingan Mahasiswa

Selain klasifikasi atribut layanan, penelitian ini juga menganalisis tingkat kepuasan
dan tingkat kepentingan mahasiswa terhadap layanan pembelajaran. Analisis ini bertujuan
untuk mengetahui kesenjangan antara kondisi layanan yang dirasakan mahasiswa dengan
harapan mahasiswa terhadap layanan tersebut.

Tabel 2. Tingkat Kepuasan dan Kepentingan Mahasiswa terhadap Layanan Pembelajaran

No Atribut Layanan Kepuasan Kepentingan Gap
1 Kompetensi pengajar sesuai bidang ilmu 2,86 4,52 1,66
2 Kemampuan komunikasi pengajar 3,41 4,36 0,95
3 Materi pembelajaran sesuai silabus 3,42 4,42 1,00
4  Strategi pembelajaran memudahkan pemahaman 2,71 4,36 1,65
5 Pengajar tanggap memberikan arahan 2,64 4,36 1,72
6 Keramahan pengajar 3,15 4,38 1,23
7  Diskusi dalam pembelajaran 3,12 4,21 1,09
8 Fasilitas pembelajaran berfungsi dengan baik 3,36 4,34 0,98
9 Akses nilai ujian secara online 3,38 4,23 0,85

10 Kondisi ruang kelas bersih dan lengkap 3,41 4,22 0,81

11 Perawatan fasilitas kelas 2,74 4,21 1,47

12 Kapasitas ruang kelas sesuai jumlah mahasiswa 3,40 4,37 0,97

13 Kebersihan ruang kelas 3,17 4,23 1,06

Berdasarkan tabel tersebut terlihat bahwa nilai kepentingan mahasiswa terhadap
seluruh atribut layanan berada pada kisaran 4,2-4,5, yang menunjukkan bahwa atribut
tersebut dianggap sangat penting oleh mahasiswa. Sementara itu, nilai kepuasan mahasiswa
masih berada pada kisaran 2,6-3,4, yang menunjukkan bahwa tingkat kepuasan mahasiswa
masih berada pada kategori cukup puas hingga puas. Kesenjangan terbesar ditemukan pada
atribut pengajar tanggap dalam memberikan arahan kepada mahasiswa (Gap 1,72), diikuti
oleh kompetensi pengajar sesuai bidang ilmu (Gap 1,66) serta strategi pembelajaran yang
memudahkan mahasiswa memahami materi (Gap 1,65). Hal ini menunjukkan bahwa
peningkatan kompetensi pengajar dan metode pembelajaran menjadi faktor penting dalam
meningkatkan kualitas proses pembelajaran.

Prioritas Atribut Layanan Berdasarkan QFD

Untuk menentukan atribut layanan yang perlu diprioritaskan dalam peningkatan
kualitas pembelajaran, dilakukan analisis menggunakan metode Quality Function
Deployment (QFD) melalui penyusunan matriks House of Quality.

Tabel 3. Prioritas Atribut Layanan Pembelajaran

No Atribut Kepuasan Kepentingan Improvement Sales Raw  Prioritas
Layanan Ratio Point Weight
1 Kompetensi 2,86 4,52 1,67 1,2 9,07 Tinggi
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pengajar sesuai
bidang ilmu

2 Strategi 2,71 4,36 1,75 1,2 9,15 Tinggi
pembelajaran
memudahkan
pemahaman

3 Fasilitas 3,36 4,34 1,57 1,5 10,23 Sangat
pembelajaran Tinggi
lengkap  dan
terawat

4  Akses nilai 3,38 4,23 1,56 1,5 9,91 Tinggi

ujian melalui
sistem online

Berdasarkan hasil analisis QFD, atribut fasilitas pembelajaran memiliki nilai raw
weight tertinggi sebesar 10,23, sehingga menjadi prioritas utama dalam peningkatan kualitas
layanan pembelajaran. Hal ini menunjukkan bahwa kondisi fasilitas belajar, seperti ruang
kelas, sarana pembelajaran, serta perawatan fasilitas, memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap tingkat kepuasan mahasiswa. Selain itu, kompetensi pengajar dan strategi
pembelajaran juga menjadi faktor penting yang perlu ditingkatkan karena berhubungan
langsung dengan efektivitas proses pembelajaran di dalam kelas.

Prioritas Respon Teknis
Berdasarkan hasil analisis House of Quality, diperoleh beberapa respon teknis yang
dapat dilakukan oleh institusi pendidikan untuk meningkatkan kualitas pembelajaran.

Tabel 4. Prioritas Respon Teknis

No Respon Teknis Relative Weight Prioritas
1 Penerapan sistem pembelajaran terpadu 28,3 % Sangat Tinggi
2 Pelatihan dan sertifikasi tenaga pengajar 18,8 % Tinggi
3 Penyesuaian kapasitas ruang kelas 222 % Tinggi
4  Pembersihan dan pengecekan fasilitas secara berkala 15,3 % Sedang
5 Pemanfaatan sistem informasi akademik online 16,7 % Sedang
6 Perawatan rutin sarana kelas 13,4 % Sedang
7 Penyusunan silabus terpadu 14,8 % Sedang

Hasil analisis menunjukkan bahwa penerapan sistem pembelajaran terpadu menjadi
prioritas utama dalam peningkatan kualitas pembelajaran dengan bobot relatif sebesar
28,3%. Sistem pembelajaran terpadu memungkinkan integrasi antara teori, praktik, serta
pemanfaatan teknologi informasi dalam proses pembelajaran sehingga dapat meningkatkan
efektivitas pembelajaran di perguruan tinggi.

Pembahasan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa seluruh atribut layanan pembelajaran yang
dianalisis dalam penelitian ini termasuk dalam kategori One-Dimensional berdasarkan
Model Kano. Kategori ini menunjukkan bahwa tingkat kepuasan mahasiswa akan meningkat
seiring dengan meningkatnya kualitas atribut layanan yang diberikan oleh institusi

pendidikan. Sebaliknya, apabila atribut tersebut tidak terpenuhi dengan baik maka tingkat
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kepuasan mahasiswa akan menurun secara signifikan. Temuan ini menunjukkan bahwa
atribut layanan pembelajaran yang berkaitan dengan kompetensi pengajar, strategi
pembelajaran, fasilitas pembelajaran, serta sistem informasi akademik memiliki pengaruh
langsung terhadap persepsi mahasiswa terhadap kualitas pembelajaran.

Temuan ini sejalan dengan konsep yang dikemukakan oleh Kano dalam
(Kermanshachi et al., 2022) yang menyatakan bahwa atribut layanan dalam kategori one-
dimensional merupakan atribut yang memiliki hubungan linier dengan tingkat kepuasan
pelanggan. Dalam pendidikan tinggi, mahasiswa sebagai pengguna layanan pendidikan
akan merasa semakin puas apabila kualitas layanan pembelajaran meningkat, dan sebaliknya
akan merasa tidak puas apabila kualitas layanan tersebut menurun. Oleh karena itu, institusi
pendidikan perlu memberikan perhatian yang serius terhadap atribut layanan yang
termasuk dalam kategori ini karena atribut tersebut memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap tingkat kepuasan mahasiswa.

Hasil penelitian ini juga menunjukkan bahwa atribut yang berkaitan dengan
kompetensi pengajar merupakan salah satu faktor penting yang memengaruhi kepuasan
mahasiswa terhadap proses pembelajaran. Kompetensi pengajar yang sesuai dengan bidang
keilmuannya memungkinkan dosen menyampaikan materi secara lebih sistematis, jelas, dan
relevan dengan kebutuhan mahasiswa. Hal ini sejalan dengan pandangan Dervenis et al.,
(2022) yang menyatakan bahwa kualitas pembelajaran di perguruan tinggi sangat
dipengaruhi oleh kompetensi dosen dalam merancang dan melaksanakan proses
pembelajaran yang efektif. Dosen yang memiliki kompetensi akademik dan pedagogik yang
baik mampu menciptakan lingkungan belajar yang kondusif serta mendorong mahasiswa
untuk berpikir kritis dan aktif dalam proses pembelajaran.

Selain kompetensi pengajar, penelitian ini juga menemukan bahwa strategi
pembelajaran yang memudahkan mahasiswa memahami materi menjadi salah satu faktor
yang memiliki kesenjangan cukup besar antara tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan
mahasiswa. Hal ini menunjukkan bahwa mahasiswa memiliki harapan yang tinggi terhadap
metode pembelajaran yang digunakan oleh dosen. Strategi pembelajaran yang efektif tidak
hanya berfokus pada penyampaian materi, tetapi juga pada keterlibatan mahasiswa dalam
proses belajar Ramadhani et al. (2022). Pendekatan pembelajaran yang interaktif, seperti
diskusi, studi kasus, dan pembelajaran berbasis proyek, terbukti mampu meningkatkan
pemahaman mahasiswa terhadap materi pembelajaran (Ramadhani et al., 2020).

Temuan penelitian ini juga menunjukkan bahwa fasilitas pembelajaran merupakan
atribut yang memiliki prioritas tertinggi dalam peningkatan kualitas layanan pembelajaran
berdasarkan analisis Quality Function Deployment. Kondisi ruang kelas yang bersih, sarana
pembelajaran yang lengkap, serta perawatan fasilitas yang baik merupakan faktor yang
berpengaruh terhadap kenyamanan mahasiswa dalam mengikuti proses pembelajaran.
Lingkungan belajar yang kondusif dapat meningkatkan motivasi belajar mahasiswa serta
mendukung efektivitas proses pembelajaran (Cayubit, 2022; Dalimunthe et al., 2024).

Dalam manajemen pendidikan, fasilitas pembelajaran merupakan bagian penting dari
sistem pendukung pembelajaran yang harus dikelola secara efektif oleh institusi pendidikan.
Ikram & Kenayathulla (2023) menyatakan bahwa kualitas layanan pendidikan tidak hanya
ditentukan oleh kualitas pengajaran, tetapi juga oleh kualitas fasilitas dan lingkungan belajar
yang tersedia. Oleh karena itu, perguruan tinggi perlu memastikan bahwa fasilitas
pembelajaran yang tersedia dapat mendukung proses belajar mengajar secara optimal.

Selain itu, hasil penelitian juga menunjukkan bahwa akses terhadap informasi
akademik secara online, seperti akses terhadap hasil ujian, menjadi salah satu atribut yang
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penting bagi mahasiswa. Hal ini menunjukkan bahwa perkembangan teknologi informasi
telah mengubah ekspektasi mahasiswa terhadap layanan akademik di perguruan tinggi.
Mahasiswa saat ini mengharapkan layanan akademik yang lebih transparan, cepat, dan
mudah diakses melalui sistem informasi berbasis digital (Anisyah et al., 2025). Implementasi
sistem informasi akademik yang terintegrasi dapat meningkatkan efisiensi layanan
pendidikan serta meningkatkan kepuasan mahasiswa terhadap layanan yang diberikan oleh
institusi Pendidikan (Kasirun et al., 2025; Yusuf et al., 2025).

Analisis menggunakan metode Quality Function Deployment (QFD) menunjukkan
bahwa strategi peningkatan kualitas pembelajaran yang memiliki prioritas tertinggi adalah
penerapan sistem pembelajaran terpadu. Sistem pembelajaran terpadu memungkinkan
integrasi antara teori, praktik, dan pemanfaatan teknologi dalam proses pembelajaran.
Integrasi ini dapat meningkatkan kualitas pengalaman belajar mahasiswa serta mendorong
mahasiswa untuk mengembangkan keterampilan berpikir kritis dan problem solving.
Penerapan sistem pembelajaran terpadu juga sejalan dengan paradigma pembelajaran abad
ke-21 yang menekankan pentingnya integrasi antara pengetahuan, keterampilan, dan
teknologi dalam proses pembelajaran. Menurut Murata & Kobayashi (2025), penerapan
pendekatan berbasis kebutuhan pelanggan dalam pengembangan layanan organisasi dapat
meningkatkan efektivitas layanan serta memperkuat hubungan antara organisasi dan
penggunanya. Dalam pendidikan tinggi, pendekatan ini memungkinkan institusi pendidikan
untuk merancang strategi peningkatan kualitas pembelajaran yang lebih relevan dengan
kebutuhan mahasiswa.

Selain penerapan sistem pembelajaran terpadu, hasil analisis juga menunjukkan
bahwa pelatihan dan sertifikasi tenaga pengajar menjadi salah satu prioritas dalam
peningkatan kualitas pembelajaran. Pelatihan dosen secara berkelanjutan sangat penting
untuk meningkatkan kompetensi pedagogik, profesional, dan teknologi dosen dalam
melaksanakan proses pembelajaran. Pengembangan profesional dosen melalui program
pelatihan dan sertifikasi dapat meningkatkan kualitas pengajaran serta memberikan dampak
positif terhadap pengalaman belajar mahasiswa (Fernandes et al., 2023; Prasetyo et al., 2022).
Hasil penelitian ini juga menunjukkan pentingnya pengelolaan fasilitas pembelajaran secara
berkelanjutan, termasuk perawatan sarana kelas dan penyesuaian kapasitas ruang kelas
dengan jumlah mahasiswa. Kepadatan ruang kelas yang terlalu tinggi dapat mengurangi
efektivitas proses pembelajaran serta menurunkan kenyamanan mahasiswa dalam mengikuti
perkuliahan (Sudrajat & Purnamasari, 2021). Oleh karena itu, pengelolaan fasilitas
pembelajaran perlu dilakukan secara sistematis untuk memastikan bahwa lingkungan belajar
yang tersedia dapat mendukung proses pembelajaran secara optimal.

Secara keseluruhan, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa peningkatan kualitas
layanan pembelajaran di perguruan tinggi memerlukan pendekatan yang komprehensif dan
berbasis kebutuhan mahasiswa. Integrasi antara Voice of Customer, Model Kano, dan
Quality Function Deployment memberikan kerangka analisis yang sistematis dalam
mengidentifikasi kebutuhan mahasiswa serta merumuskan strategi peningkatan kualitas
pembelajaran yang lebih efektif. Pendekatan ini memungkinkan institusi pendidikan untuk
menentukan prioritas perbaikan layanan pembelajaran secara lebih tepat sehingga sumber
daya yang tersedia dapat dimanfaatkan secara optimal untuk meningkatkan kualitas
pendidikan. Dengan demikian, penelitian ini memberikan kontribusi penting dalam
pengembangan manajemen kualitas pendidikan tinggi, khususnya dalam merancang strategi
peningkatan kualitas pembelajaran yang berorientasi pada kebutuhan mahasiswa.
Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini dapat menjadi model bagi perguruan
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tinggi dalam mengembangkan sistem pembelajaran yang lebih efektif, adaptif, dan
berkelanjutan.

KESIMPULAN

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas layanan pembelajaran di
Universitas Graha Nusantara melalui integrasi pendekatan Voice of Customer (VoC), Model
Kano, dan Quality Function Deployment (QFD). Berdasarkan hasil analisis yang dilakukan,
ditemukan bahwa seluruh atribut layanan pembelajaran yang diteliti termasuk dalam
kategori One-Dimensional berdasarkan Model Kano. Hal ini menunjukkan bahwa tingkat
kepuasan mahasiswa sangat dipengaruhi oleh kualitas atribut layanan pembelajaran yang
diberikan oleh institusi pendidikan. Apabila kualitas atribut tersebut meningkat, maka
tingkat kepuasan mahasiswa juga akan meningkat secara langsung. Sebaliknya, apabila
atribut layanan tersebut tidak terpenuhi secara optimal, maka tingkat kepuasan mahasiswa
akan menurun.

Hasil penelitian juga menunjukkan adanya kesenjangan antara tingkat kepentingan
dan tingkat kepuasan mahasiswa terhadap beberapa atribut layanan pembelajaran, terutama
yang berkaitan dengan kompetensi pengajar, strategi pembelajaran, serta perawatan fasilitas
pembelajaran. Analisis menggunakan metode Quality Function Deployment menunjukkan
bahwa atribut fasilitas pembelajaran, kompetensi pengajar, serta strategi pembelajaran
merupakan faktor yang memiliki prioritas tinggi dalam peningkatan kualitas layanan
pembelajaran. Selain itu, penerapan sistem pembelajaran terpadu yang mengintegrasikan
teori, praktik, serta pemanfaatan teknologi informasi menjadi strategi utama yang perlu
dikembangkan oleh institusi pendidikan untuk meningkatkan kualitas proses pembelajaran.

Implikasi dari penelitian ini menunjukkan bahwa peningkatan kualitas pembelajaran
di perguruan tinggi tidak hanya bergantung pada kompetensi pengajar, tetapi juga pada
pengelolaan fasilitas pembelajaran serta pemanfaatan teknologi informasi dalam sistem
pembelajaran. Oleh karena itu, institusi pendidikan perlu mengembangkan strategi
peningkatan kualitas pembelajaran secara komprehensif dengan memperhatikan kebutuhan
mahasiswa sebagai pengguna utama layanan pendidikan. Pendekatan integratif antara Voice
of Customer, Model Kano, dan Quality Function Deployment dapat digunakan sebagai
kerangka analisis yang efektif dalam merancang strategi peningkatan kualitas pembelajaran
yang berbasis kebutuhan mahasiswa.

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan. Pertama, penelitian ini hanya
dilakukan pada satu institusi pendidikan sehingga hasil penelitian belum dapat
digeneralisasikan secara luas pada seluruh perguruan tinggi. Kedua, penelitian ini
menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif yang berfokus pada persepsi mahasiswa
terhadap kualitas layanan pembelajaran, sehingga belum menggambarkan secara mendalam
faktor-faktor kontekstual yang memengaruhi kualitas pembelajaran di perguruan tinggi.
Oleh karena itu, penelitian selanjutnya disarankan untuk memperluas cakupan penelitian
pada beberapa perguruan tinggi dengan karakteristik yang berbeda sehingga dapat
memberikan gambaran yang lebih komprehensif mengenai kualitas layanan pembelajaran di
pendidikan tinggi. Selain itu, penelitian selanjutnya juga dapat mengintegrasikan
pendekatan kualitatif untuk memperoleh pemahaman yang lebih mendalam mengenai
faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan mahasiswa terhadap proses pembelajaran.
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