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ABSTRAK 

Sistem Informasi (SISFO) Universitas Tuanku Tambusai Riau adalah suatu sistem informasi 

terintergrasi yang digunakan oleh Universitas Pahlawan Tuanku Tambusai Riau untuk mendukung 

proses penyelenggaraan pendidikan tinggi berbasiskan (TIK). Dalam penerapan sistem informasi SISFO 

masih terdapat permasalahan diantaranya yaitu, lamanya proses administrasi pendaftaran wisuda, tidak 

sinkronnya matakuliah yang ada pada sistem dengan yang diberikan oleh prodi, data sistem informasi 

SISFO tidak sesuai dengan data yang ada di PDDIKTI, nilai yang telah diinputkan kedalam sistem tidak 

dapat diubah lagi, tidak adanya layanan pengaduan ketika sistem dalam masalah. Untuk mengatasi 

masalah yang dialami tersebut maka perlu dilakukan pengukuran kualitas layanan sistem informasi 

SISFO menggunakan metode e- sevice quality yang berfokus pada 5 dimensi yaitu eficiency, reliabilitas, 

responsives, fulfillment, dan contact. Adapun tujuan penelitian ini untuk mengetahui kualitas layanan 

SISFO terhadap kepuasan pengguna dan mengetahui atribut mana yang mendapat prioritas utama dalam 

perbaikan. Sampel yang digunakan yaitu sebanyak 197 orang Mahasiswa dan 50 orang Dosen. Penelitian 

ini bersifat kuantitatif yang mana ada perhitungan menggunakan metode e-servqual. Hasil analisis 

dengan membandingkan kesenjangan antara persepsi dan ekspektasi adalah tingkat kepuasan pengguna 

dilihat dari nilai Customer Satisfaction Index (CSI) dikatakan memuaskan dengan nilai 0,59 (59%) dan 

tidak memuaskan dengan nilai 0,115 (11,5%).  Pengukuran nilai perhitungan Total Electronic Service 

Quality (TESQ) diperoleh hasil bahwa kualitas layanan sistem informasi SISFO dikatakan belum 

memuaskan dengan nilai -0,5 dan -0,08. 
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