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Abstract. User satisfaction can be measured through a variety of methods, including user satisfaction surveys, 
direct feedback, and analysis of user behavior data. This research aims to analyze user satisfaction withLearning 
Management System (LMS) Course Lean Manufacturing using methodImportance Performance Analysis (IPA). 
Through surveys and data analysis of 100 respondents from LMS users, we identified critical attributes that 
influence user satisfaction. The IPA method is used to assess the level of importance and performance of each 
attribute, with a focus on determining attributes that have a high level of importance but low performance. The 
results show that a particular attribute, which we identified as attribute A, has high importance but low 
performance. Therefore, improvements to attribute A are considered crucial for increasing LMS user 
satisfactionCourse Lean Manufacturing. The implications of these findings provide guidance for system 
developers and course organizers to focus on certain aspects to increase the effectiveness and user acceptance of 
learning platformsLean Manufacturing. This research contributes to further understanding of the factors that 
influence LMS user satisfaction in learning contextsLean Manufacturing. 
 
Keywords: Importance Performance Analysis, User Satisfaction.  
 
Abstrak. Kepuasan pengguna dapat diukur melalui berbagai metode, termasuk survei kepuasan pepengguna, 
umpan balik langsung, dan analisis data perilaku pepengguna. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 
kepuasan pengguna terhadap Learning Management System (LMS) Course Lean Manufacturing menggunakan 
metode Importance Performance Analysis (IPA). Melalui survei dan analisis data sebanyak 100 responden dari 
pengguna LMS, kami mengidentifikasi atribut-atribut kritis yang mempengaruhi kepuasan pengguna. Metode IPA 
digunakan untuk menilai tingkat kepentingan dan kinerja setiap atribut, dengan fokus pada penentuan atribut yang 
memiliki tingkat kepentingan tinggi namun kinerja rendah. Hasil penelitian menunjukkan bahwa atribut tertentu, 
yang kami identifikasi sebagai atribut A, memiliki tingkat kepentingan yang tinggi tetapi kinerja yang rendah. 
Oleh karena itu, perbaikan pada atribut A dianggap krusial untuk meningkatkan kepuasan pengguna LMS Course 
Lean Manufacturing. Implikasi temuan ini memberikan panduan bagi pengembang sistem dan penyelenggara 
kursus untuk fokus pada aspek-aspek tertentu guna meningkatkan efektivitas dan penerimaan pengguna terhadap 
platform pembelajaran Lean Manufacturing. Penelitian ini memberikan kontribusi pada pemahaman lebih lanjut 
tentang faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pengguna LMS dalam konteks pembelajaran Lean 
Manufacturing. 
 
Kata kunci: Importance Performance Analysis, Kepuasan Pengguna. 
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LATAR BELAKANG 

PT. X merupakan perusahaan rekayasa teknologi manufaktur yang menyediakan 

pelatihan atau kursus. Pertumbuhan teknologi informasi dan komunikasi (TIK) telah membawa 

dampak besar pada berbagai sektor, termasuk bidang pendidikan. Salah satu inovasi yang 

paling signifikan dalam era digital ini adalah penggunaan Learning Management System 

(LMS) sebagai platform pembelajaran online. LMS memungkinkan penyedia pelatihan untuk 

menyampaikan materi secara efektif kepada peserta didik, termasuk di dalamnya adalah kursus 

Lean Manufacturing, yang dirancang untuk mengajarkan prinsip-prinsip Lean Manufacturing 

untuk meningkatkan efisiensi dan mengurangi pemborosan dalam proses produksi.  

Model IPA digunakan untuk mengukur kinerja kepuasan yang dianggap penting oleh 

pelanggan dan kinerja kepuasan yang diterima oleh pelanggan (Arghisa et al., 2021). Dengan 

menggabungkan metode Importance Performance Analysis dengan analisis kepuasan 

pengguna, kita dapat mendapatkan wawasan mendalam tentang aspek-aspek mana yang harus 

ditingkatkan atau diperbaiki agar LMS Course Lean Manufacture menjadi lebih efektif dan 

memuaskan. Beberapa pertanyaan yang mungkin menjadi fokus dalam analisis ini melibatkan 

tingkat keterpahaman materi kursus, antarmuka pengguna, ketersediaan sumber daya 

pembelajaran, dukungan teknis, dan kemudahan navigasi dalam sistem. Melalui penelitian ini, 

diharapkan dapat dikembangkan rekomendasi dan strategi perbaikan yang dapat meningkatkan 

kualitas dan kepuasan pengguna terhadap LMS Course Lean Manufacture.  

 

KAJIAN TEORITIS 

Kepuasan Pengguna 

Ke lpu lasan bisa diartikan selbagai ulpaya pelmelnulhan selsu latul  ataul  melmbulat  selsulatul  

me lmadai.  Ke lpulasan  pe llanggan  dianggap  selbagai  salah  satul dimelnsi kine lrja pasar (Samara, 

2023). Ke lpulasan pelnggu lna adalah ulmpan balik ataul feleldback dari pelnggulna saat 

me lnggu lnakan sistelm dan melrulpakan pe lnilaian atas manfaat siste lm yang dapat digu lnakan 

selbagai aculan ataul tolak ulkulr ulntulk melningkatkan kinelrja sistelm.informasi yang dirancang 

ulntulk pelrancang syste lm (Sholihah & Indriyanti, 2022). Ke lpulasan pe lnggu lna siste lm informasi 

me lrulpakan relspondan ulmpan balik yang  dimulncullkan  pelnggu lna  se ltellah  melmakai  sistelm  

informasi (Santana & Adiyadnya, 2022).  

Importance Performance Index 

Importancel pelrformancel analysis (IPA) adalah me ltodel yang dapat me lnulnjulkkan 

tingkat kelpe lntingan pellanggan yang me lnjadi prioritas yang haru ls dibe lrikan olelh pelnye ldia 

layanan dan tingkat kine lrja yang te llah dibelrikan kelpada pe llanggan. Importance l pelrformancel 
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analysis (IPA) te lrdiri dari 4 ku ladran. Masing-masing ku ladran melnggambarkan tingkat 

kelpe lntingan pe llanggan dan kine lrja yang tellah dibelrikan olelh pelnye ldia layanan (Sulpardi e lt al., 

2022). Se ldangkan ulntulk  melnghitulng  rata-rata  dari  hasil  ke lse llulrulhan  pe lnilaian  konsulmeln  

maka  dapat  me lnggu lnakan  matrix. Matrix ini biasa dise lbult selbagai diagram Cartelsian 

(Arnomo & Harman, 2022). Se lbe llulm dilakulkan pelrhitu lngan delngan me ltodel IPA, maka haruls 

dilakulkan ulji validitas dan re lliabilitas ulntulk melngu lji apakah data yang didapatkan suldah valid 

ataul tida valid. Belbe lrapa faktor yang melmpelngarulhi validitas dan relliabilitas sulatul data 

te lrgantu lng pada baik tidaknya instru lme ln pelngulmpullan data ataul pelngulkulr obje lk dari sulatul 

variabell pelnellitian (Pu lspasari & Pu lspita, 2022). Validitas adalah su latul indelks yang 

me lnu lnjulkkan alat ulkulr itul belnar-belnar melngulkulr apa yang helndak diulkulr (De lwi e lt al., 2022). 

Su latu l kule lsione lr dikatakan valid jika pelrtanyaan pada kule lsionelr mampul ulntulk me lngulngkapkan 

selsu latul yang akan diulkulr olelh kule lsionelr telrse lbult (Sanaky elt al., 2021). Se ldangkan, ulji 

re lalibilitas melmiliki fulngsi yaitul melnge ltahuli tingkatan konsistelnsi dari selbulah angke lt yang 

dipakai ole lh pelne lliti, se lhingga angke lt telrse lbult bisa dihandalkan ulntulk melngulkulr variablel 

pelne llitian me lskipuln dilakulkan se lcara be lrkali-kali melnggu lnakan angke lt dan ku lisionelr yang 

sama (Wahyu lni, 2022). 

 

METODE PENELITIAN 

Metode Importance Performance Analysis (IPA) 

Se lte llah dilakulkan pe lrhitu lngan, julmlah sampell dibu ltulhkan adalah selbanyak 100 sampe ll, 

dan dari hasil ulji validitas dan re lliabilitas maka data dinyatakan valid dan re lliabe ll, yang 

nantinya akan dilanjultkan delngan melnggu lnakan meltode l Importance l Pelrformancel Analysis 

(IPA). Adapuln faktor – faktor yang me lmpe lngarulhi kelpulasan pelnggu lna LMS coulrse l Lelan 

Manulfactulring adalah selbagai belrikult : 

1. Tingkat Ke lpe lntingan (Importance l) 

Se lbagai peldoman bagi pelnggu lna ulntulk melnilai tingkat kelpelntingan kulalitas pellayanan, 

digulnakan skala likelt delngan nilai 1-5 

1 = Sangat Tidak Pe lnting 

2 = Tidak Pe lnting 

3 = Culkulp Pe lnting 

4 = Pelnting 

5 = Sangat Pelnting 
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2. Tingkat Kine lrja (Pelrformance l) 

Se lbagai peldoman bagi pelnggu lna ulntulk melnilai tingkat kine lrja layanan, julga digulnakan 

skala like lt delngan nilai 1-5 

1 = Sangat Tidak Baik 

2 = Tidak Baik 

3 = Culkulp Baik 

4 = Baik 

5 = Sangat Baik 

Ulntulk tingkat kelse lsulaian melmpulnyai arti yaitul hasil pelrbandingan skor 

kine lrja/pellaksanaan de lngan skor ke lpe lntingan. Tingkat ke lse lsu laian inilah yang akan 

me lne lntulkan ulrultan prioritas pelningkatan faktor-faktor yang me lmpelngarulhi kelpulasan 

pellanggan. Pada pelne llitian ini te lrdiri dari 2 bulah variable l yang melwakili ole lh hulrulf X dan Y, 

dimana X melrulpakan tingkat kine lrja/re lalita pelrulsahaan yang dapat me lmbelrikan kelpulasan bagi 

pelnggu lna, seldangkan Y me lrulpakan tingkat ke lpe lntingan/elkspelktasi pe llanggan. Rulmuls yang 

digulnakan ialah :  

𝑇𝑘𝑖



× 100%   (1) 

Tki  = Tingkat ke lselsu laian re lspondeln 

Xi    = Skor pe lnilaian kinelrja/re lalita pelrulsahaan 

Yi = Skor pe lnilaian kelpe lntingan/e lkspelktasi pelnggu lna 

Pada sulmbul (Y) diisi de lngan skor tingkat kelpe lntingan/elkspelktasi, dan pada sulmbul 

me lndatar (X) akan diisi delngan skor tingkat pellaksanaan/relalita. maka ulntulk seltiap faktor yang 

me lmpelngarulhi kelpulasan pellanggan adalah de lngan : 

𝑋ത =
∑


   (2) 

𝑌ത =
∑


   (3) 

𝑋ത = Skor rata-rata tingkat pe llaksanaan/relalita 

𝑌ത = Skor rata-rata tingkat kelpe lntingan/e lkspelktasi 

n  = Julmlah re lsponde ln 

Diagram Karte lsiu ls melrulpakan sulatul bangu lnan atas e lmpat bagian yang batasi ole lh dula 

bu lah garis yang belrpotongan te lgak lulruls pada titik-titik (𝑋ധ, 𝑌ധ). Dimana 𝑋ധ melrulpakan rata-rata 

dari rata-rata skor tingkat pe llaksanaan ataul kelpulasan konsulme ln dari selbulah faktor atribult dan 
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𝑌ധ adalah rata-rata skor tingkat ke lpelntingan se llulrulh faktor ataul atribult yang me lmpe lngarulhi 

kelpu lasan konsulme ln. Se llulrulhnya ada K faktor. Rulmuls be lriku ltnya yang digulnakan adalah : 

𝑋ധ =
∑ పതതത಼
సభ


  (4) 

𝑌ധ =
∑ పതതത಼
సభ


  (5) 

K = Banyaknya faktor ataul atribult yang melmpe lngarulhi kelpulasan konsu lmeln.  

Diagram Kartesius 

Ku ladran A Ku ladran B 

Ku ladran C Ku ladran D 

Gambar 1. Diagram Karte lsiuls 

Ku ladran A : Pada posisi ini, jika dilihat dari ke lpelntingan pe lnggu lna, atribu lt-atibult produlk 

belrada pada tingkat tinggi, te ltapi jika di lihat dari ke lpulasannya, konsulmeln melrasakan tingkat 

yang relndah, se lhingga pelnggu lna me lnulntult adanya pe lrbaikan atribu lt te lrse lbult. 

Ku ladran B : Pada posisi ini, jika dilihat dari ke lpelntingan pelnggu lna, atribu lt-atribult produlk 

belrada pada tingkat tinggi, dan dilihat dari kelpulasannya, pelnggu lna melrasakan tingkat yang 

tinggi julga. 

Ku ladran C : Pada posisi ini, jika dilihat dari ke lpelntingan pelnggu lna, atribu lt-atribult produlk 

ku lrang dianggap pelnting, teltapi jika dilihat dari tingkat kelpulasan pelnggu lna culkulp baik. 

Namuln, pe lnggu lna melngabaikan atribult-atribu lt yang te lrle ltak pada posisi ini. 

Ku ladran D : Pada posisi ini, jika dilihat dari ke lpelntingan pelnggu lna, atribult-atribult produlk 

ku lrang dianggap pelnting, teltapi jika dilihat dari tingkat ke lpulasanya, pe lnggu lna melrasa sangat 

pu las.  

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Tingkat Kesesuaian 

 Pada me ltodel Importance l Pelrformancel Analysis (IPA) julga te lrdapat pelrhitu lngan ulntulk 

me lne lntulkan ulrultan prioritas layanan, yang diu lkulr de lngan tingkat ke lse lsu laian ulntulk 

me lne lntulkan prioritas pe lrbaikan layanan telrbaik ulntulk me lncapai kelpulasan Pe lnggu lna.  

1. Me lnghitulng skor kine lrja dan ke lpelntingan 

Contoh pelrhitu lngan skor kine lrja dan harapan diambil dari atribult antarmulka dan navigasi 

Le lan Manage lmelnt Syste lm (LMS) coulrsel lelan manu lfactu lre l 
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Kine lrja (X) = (1 x 0) + (2 x 4) + (3 x 152) + (4 x 747) + (5 x 597) = 6437 

Ke lpe lntingan (Y) = (1 x 0) + (2 x 11) + (3 x 152) + (4 x 732) + (5 x 605) = 6431 

 

2. Me lnghitulng tingkat kelselsu laian 

Tingkat ke lse lsu laian (%) = (6437 : 6431) x 100% = 100,09% 

Rata-rata tingkat kelselsu laian (%) = 99,76% + 96,2% + …. + 102,09% = 100,12% 

 Nilai skor pelngambilan ke lpultulsan akan dibandingkan de lngan tingkat ke lse lsu laian, apabila 

nilai tingkat ke lse lsu laian kelcil dari nilai skor pelngambilan kelpultulsan maka atribu lt te lrse lbult pelrlu l 

adanya pe lrbaikan (Action) dan bila tingkat ke lse lsu laian lelbih belsar dari skor pe lngambilan 

kelpe ltulsan maka atribult te lrse lbult pe lrlu l dipelrtahankan (Hold). 

Tabe ll 1. Hold or Action 

Dime lnsi  No  

Tingkat 

Ke lse lsu laian 

(%) 

Skor 

Ke lpultulsan 

Hold or 

Action 

Pe llayanan  

1 99,76% 100,12% A 

2 96,2% 100,12% A 

3 99,28% 100,12% A 

4 103,39% 100,12% H 

5 95,65% 100,12% A 

6 98,39% 100,12% A 

7 102,33% 100,12% H 

8 100,96% 100,12% H 

9 100,7% 100,12% H 

10 103,08% 100,12% H 

11 100,23% 100,12% H 

12 96,04% 100,12% A 

13 101,59 100,12% H 

14 102,08% 100,12% H 

15 102,09% 100,12% H 
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Diagram Kartesius 

Pe lnggulnaan diagram kartelsiuls belrtuljulan ulntulk melmelriksa selcara lelbih telrpelrinci 

atribult-atribult yang melmelrlulkan pelrbaikan. Selbellulm data dipeltakan kel dalam diagram ini, 

langkah awal mellibatkan pelnelntulan nilai rata-rata ulntulk seltiap atribult, yakni X dan Y. Nilai-

nilai ini dihitulng be lrdasarkan pelrhitulngan selbellulmnya yang tellah dilakulkan. Adapuln hasil 

pe lmbagian se ltiap atribult pada seltiap kuladaran ditampilkan pada gambar 2. 

 

Gambar 2. Diagram Kartelsiuls Analisis Kelpulasan Pe lnggulna LMS 

1. Ku ladran A 

Se ltellah mellakulkan pelrhitulngan delngan melnggulnakan diagram kartelsiuls, ditelmulkan 

bahwa atribult-atribult yang melmelrlulkan pe lrbaikan telrle ltak pada kuladran A. Atribult yang pelrlul 

dipelrbaiki pada kuladran A melncakulp : 

Tabell 2. Hasil Pelrhitulngan Diagram Kartelsiuls pada Kuladran A 

Atribult  Pe lrtanyaan  

5 Elfelktivitas pelmbellajaran Le lan Manulfactulring 

6 Kulalitas layanan kelpada pelnggulna 

Dari diagram kartelsiuls yang dibulat, dikeltahuli bahwa atribult yang telrmasulk dalam 

kuladran A yaitul atribult 5 dan 6. Adapuln belbelrapa hal yang selbaiknya pelrlul dilakulkan gulna 

pe lrbaikan ataul pelnye lsulaian telrhadap belbelrapa hal yang melnjadi prioritas di atas, antara lain 
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pada atribult 5 yang be lrulpa elfe lktivitas pelmbellajaran Le lan Manulfactulring. adapuln pelrbaikan 

dapat dilakulkan delngan melnge lmbangkan modull pelmbe llajaran yang inte lraktif de lngan mellatih 

pelnggu lna mellaluli tulgas yang belrbasis proyelk indulstri se lcara langsu lng. Seldangkan, pada atribult 

6 yang belrulpa kulalitas layanan ke lpada pelnggu lna, dapat dilakulkan pe lrbaikan belrulpa 

me lnganalisis kelbultulhan pelnggu lna, melngimple lme lntasikan siste lm pellacakan dan manaje lme ln 

pelngadulan ataul ke llulhan, melnge lmbangkan FAQ yang komprelhe lnsif selrta melningkatkan 

kelamanan data. Sellain itu l, kulalitas layanan ini julga pelrlu l ditingkatkan pada aspe lk Platform 

maulpu ln melntor ahli.  

2. Ku ladran B 

Atribu lt yang haruls dipelrtahankan dapat dilihat pada Tabell 3 pada kuladran B yakni 

selbagai belriku lt  

Tabell 3. Hasil Pelrhitu lngan Diagram Karte lsiu ls pada Ku ladran B 

Atribult  Pe lrtanyaan  

7 U lmpan balik dan e lvalulasi kinelrja 

9 Ke lamanan informasi 

11 Me lntor yang informatif 

12 Pe lnulgasan belrulpa kulis dan tulgas individu l se ltiap minggu lnya 

13 Pe lnggu lna dapat aksels 24 jam konsulltasi de lngan melntor 

14 Platform LMS melnarik dan belrwarna 

15 Prelte lst dan post telst 

U lntulk atribult-atribult yang haruls dipe lrtahanan olelh pihak pelrulsahaan selte llah 

dilakulkannya pelrhitu lngan melnggu lnakan diagram karte lsiu ls adalah atribult-atribult yang be lrada 

pada kuladran B, kare lna pada atribult yang belrada pada kuladran B dianggap pelnggu lna su ldah 

dapat melmelnulhi apa yang pe lnggu lna inginkan. Ku ladran B adalah dae lrah yang melmulat atribult-

atribult yang dianggap pelnting olelh pelnggu lna, dan atribult-atribu lt telrselbult dianggap te llah selsulai 

delngan ke linginan pelnggu lna selhingga tingkat ke lpulasan pelnggu lna re llatif le lbih tinggi, se lhingga 

pelrlu l u lntulk dipelrtahankan olelh pihak pelrulsahaan karelna suldah bisa melmbelrikan pellayanan 

selsu lai delngan kelinginan pe lnggu lna se lhingga pelnggu lna melrasa pulas. Adapuln atribult yang 

te lrmasulk keldalam kuladran ini adalah: 7, 9, 11, 12, 13, 14 dan 15. 
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3. Ku ladran C 

Atribu lt-atribult yang belrada pada kuladran C dapat dilihat pada Tabell 4 yakni selbagai 

belrikult  

 

 

Tabell 4. Hasil Pelrhitu lngan Diagram Karte lsiu ls pada Ku ladran C 

Atribult  Pe lrtanyaan  

1 
Antarmulka dan navigasi Le lan Manage lmelnt Syste lm (LMS) coulrsel lelan 

manulfactulre l 

2 Kulalitas mate lri pelmbe llajaran 

3 Intelraktivitas dan kolaborasi me llalu li diskulsi 

4 Fle lksibe ll waktul dan aksels 

8 Du lkulngan telknis 

Atribu lt yang melmiliki pelnilaian yang re lndah karelna atribu lt-atribult ini kulrang dianggap 

pelnting ole lh pelnggu lna dan pelrulsahaan julga tidak melmbelrikan pellayanan ataul pelrhatian 

khu lsu ls, atribult ini dianggap tidak me lmbe lrikan dampak yang belsar bagi pe lrulsahaan. Ku ladran 

C adalah Daelrah yang be lrisikan atribult-atribult yang dianggap ku lrang pelnting olelh pelnggulna 

dan pada kelnyataannya kine lrja pihak pe lrulsahaanpuln dinilai kulrang melmulaskan. Teltapi tidak 

me lnu ltulp ke lmulngkinan Kuladran C pada waktu l yang akan datang me lnjadi pelrhatian yang 

pelnting ole lh pelnggu lna, selhingga pe lrulsahaan julga haruls melmpelrtimbangkan hal te lrse lbult. 

Adapu ln atribu lt yang telrmasulk keldalam kuladran ini adalah: 1, 2, 3, 4 dan 8. 

4. Ku ladran D 

Atribu lt-atribult yang belrada pada kuladran C dapat dilihat pada Tabell 4 yakni selbagai 

belrikult  

Atribult  Pe lrtanyaan  

10 Faktor motivasi dan keltelrlibatan 

U lntulk atribult yang ada pada kuladran D adalah atribu lt yang tidak dianggap pelnting bagi 

pelnggu lna, namuln pihak pe lrulsahaan melmbe lrikan pellayanan yang be lrle lbihan selhingga atribult 

ini dianggap be lrlelbihan. Kuladran D adalah wilayah yang me lmulat atribult-atribu lt yang dianggap 

ku lrang pe lnting olelh pellanggan dan kine lrja yang dilaku lkan olelh pihak pe lrulsahaan dirasakan 

te lrlalul tinggi ataul belrle lbihan, selhingga pe lrulsahaan tidak pelrlu l mellakulkan pelrbaikan. Adapuln 

atribult yang telrmasulk keldalam kuladran ini adalah: atribult nomor 10. 
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KESIMPULAN DAN SARAN 

Belrdasarkan analisis Importance l Pelrformancel Analysis (IPA), dapat disimpu llkan bahwa 

atribult A pada Lelarning Manage lme lnt Syste lm (LMS) Cou lrsel Lelan Manulfactulring me lmiliki 

tingkat pelnting yang tinggi namu ln kinelrjanya relndah, se lhingga me lnjadi fokuls ultama pelrbaikan 

ulntulk melningkatkan kelpulasan pelnggu lna. Delngan melmpe lrbaiki dan me lningkatkan kine lrja 

atribult A, diharapkan dapat me lmbelrikan dampak positif telrhadap pelngalaman pelnggu lna dalam 

me lnggu lnakan LMS Coulrse l Lelan Manulfactu lring, selrta melningkatkan elfelktivitas dan e lfisielnsi 

prose ls pelmbellajaran Lelan Manulfactu lring selcara kelse llulrulhan. Pelrbaikan pada atribult A dapat 

dilakulkan mellaluli imple lmelntasi stratelgi dan solulsi yang selsu lai, selpe lrti pelnge lmbangan modull 

pelmbe llajaran yang lelbih intelraktif, pe lningkatan akselsibilitas, ataul pe lningkatan kulalitas konteln 

pelmbe llajaran. Delngan delmikian, langkah-langkah pe lrbaikan ini diharapkan dapat me lmbe lrikan 

kontribulsi positif telrhadap pelmahaman dan ke lpulasan pe lnggu lna dalam melngadopsi sistelm 

pelmbe llajaran Lelan Manulfactulring. 
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