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a wn Abstract

E-Leamning as an online learning media must provide good quality services, in order to support
the tegéhlng and learning process to be carried out properly. It is deemed necessary to know
how fag,the current level of user satisfaction is, so that improvements can be made in the future.
This study aims to analyze how good the quality of E-Learning services at UIN Suska Riau is
currenily. The information obtained becomes a reference in improving E-Learning at UIN Suska
Riau if’the future, so that the level of user satisfaction becomes higher. The analysis uses the
SERVOUAL method to measure the level of user satisfaction, using the dimensions of Tangible,
Reliability, Responsiveness, Assurance, and Empathy measurements. The analysis focuses on
gap 5 by finding the gap between the user's Perception and Expectation. User perceptions and
expectations were obtained through distributing questionnaires using the G-Form to student and
lecturer respondents. Data processing using SPSS tools. The results of the analysis show that
the quality of e-learning services that are currently operating has not met user expectations,
marked by all measurement dimensions showing user expectations are greater than user
perceptions.

Keywords: Learning Media; Service Quality; Perception; Expectation

Abstrak
E-Learning sebagai media pembelajaran online harus menyediakan kualitas layanan yang baik,
agar dapat mendukung proses belajar mengajar terlaksana dengan baik. Dipandang perlu
mengetahui sejauh mana tingkat kepuasan penggunanya saat ini, agar dapat dilakukan
penyef:?purnaan di masa mendatang. Penelitian ini bertujuan menganalisis seberapa baik
kualitalg. layanan e-learning UIN Suska Riau saat ini. Informasi yang diperoleh menjadi acuan
dalamperbaikan e-learning UIN Suska Riau di masa mendatang, sehingga tingkat kepuasan
penggina menjadi lebih tinggi. Analisis menggunakan metode SERVQUAL untuk mengukur
tingkats kepuasan pengguna, menggunakan dimensi pengukuran Tangible, Reliability,
Respofisiveness, Assurance, dan Empathy. Analisis berfokus pada gap 5 dengan menemukan
ketimgahgan antara Persepsi dan Ekspektasi pengguna. Persepsi dan Ekspektasi pengguna
diperoteh melalui penyebaran kuesioner menggunakan G-Form kepada responden Mahasiswa
dan Dosen. Pengolahan data menggunakan tools SPSS. Hasil analisis menunjukkan kualitas
layanan' e-learning yang beroperasi saat ini belum sesuai harapan pengguna, ditandai dengan
seluruff dimensi pengukuran menunjukkan ekspektasi pengguna lebih besar dari persepsi

penggiina.
Kata Knci: Media Pembelajaran; Kualitas Layanan; Persepsi; Ekspektasi

(=}
1. Pendahuluan

«Pandemi Covid-19 yang telah menyebar luas di Indonesia memberikan dampak yang
sangatpesar dalam berbagai sektor, tidak terkecuali pada sektor pendidikan. Sektor pendidikan
turut Beéradaptasi dalam rangka menekan laju penyebaran virus Corona [1]. Sesuai dengan
aturan”yang telah ditetapkan oleh Pemerintah Indonesia berkaitan dengan Social Distancing,
maka-pembelajaran yang sebelumnya dilakukan secara konvensional atau tatap muka diubah
menjali secara daring (dalam jaringan) dari rumah [2]. Dalam pelaksanaan pembelajaran
secargzfaring dibutuhkan peran besar dari teknologi informasi. Lembaga pendidikan, tenaga

Analisis Tingkat Kepuasan Pengguna E-Learning di Perguruan Tinggi Menggunakan
Metode SERVQUAL (Wedi Kurniawan)
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ﬁendic@, dan peserta didik dituntut cepat tanggap dalam pemanfaatan teknologi informasi agar
ﬁrosespelajar mengajar dapat terlaksana dengan baik [3].

=1 WE-Learning UIN Suska Riau telah dipublikasikan pada tahun 2009, akan tetapi belum
dioperdsikan secara optimal. Memasuki tahun 2020, e-learning UIN Suska Riau baru secara
gdif @igunakan dalam mendukung pembelajaran secara daring dikarenakan munculnya
Bandemi Covid-19 yang mengharuskan kegiatan pembelajaran dilaksanakan secara online. E-
Eearnilg UIN Suska Riau yang merupakan Learning Management System (LMS) juga
Hiterapkan dalam aspek administrasi, dokumentasi, dan pelaporan kegiatan. Dalam upaya
grendukung pembelajaran secara maksimal, e-Learning sebagai media pembelajaran daring
gituntuCmemiliki kualitas layanan yang baik, sehingga dipandang perlu untuk diketahui sejauh
ghana fingkat kepuasan penggunanya saat ini, agar dapat dilakukan penyempurnaan [4].

c CUntuk mengukur tingkat kepuasan pengguna teknologi informasi khususnya sistem
Bformasi, banyak metode yang dapat digunakan, diantaranya SERVQUAL, EUCS, DelLone &
(§’IcLean, Kano, McCall. Penelitian kami menggunakan metode SERVQUAL, dimana metode ini
efektif(tfﬂgunakan dalam mengetahui gap (ketimpangan atau kesenjangan). Metode SERVQUAL
telah tgc;:g\nyak diuji coba oleh beberapa peneliti dalam mengukur kualitas layanan, khususnya
layanansistem informasi, seperti dalam [5],[6]-[8].

D Tyjuan penelitian kami adalah mengukur seberapa baik kualitas layanan yang telah
disediakan oleh E-Learning UIN Suska Riau saat ini. Informasi yang diperoleh menjadi acuan
dalamgperbaikan E-Learning UIN Suska Riau di masa mendatang sehingga tingkat kepuasan
penggtna menjadi lebih tinggi. Metode SERVQUAL memiliki 5 dimensi pengukuran yaitu
Responsiveness, Reliability, Assurance, Empathy, dan Tangible [9]. Penelitian berfokus pada
gap 5 dengan menemukan ketimpangan antara persepsi dan ekspektasi pengguna [10],
sehingga dapat dengan mudah mengukur sejauh mana kualitas layanan E-Learning
memberikan kepuasan kepada penggunanya.

2. Tinjauan Pustaka
Analisis Kepuasan Pengguna Terhadap Kualitas Layanan Sistem Informasi di

Perguruan Tinggi telah banyak diteliti. Metode User Experience Questionnaire (UEQ) telah
digunakan oleh [11] dalam mengevaluasi aplikasi PRISKA, sistem informasi pengelolaan Tugas
Akhir mahasiswa di STMIK Primakara. Data yang digunakan dalam proses analisis adalah 94
orang responden mahasiswa dan 10 orang dosen. Hasil penelitian tersebut menunjukkan
impresi dari pengguna mahasiswa tergolong netral sedangkan pengguna dari kalangan dosen
memberikan impresi positif.

g_Bagaskara, Hanggara, dan Herlambang [12] menggunakan metode TUXEL 2.0 dan
Pendekatan Human-Centered Design dalam mengevaluasi User Experience Web E-Learning
SMK Fﬂ'legeri 2 Malang. Penelitian tersebut menganalisi konteks penggunaan, analisis
kebutuffan penggguna, perancangan desain solusi, dan evaluasi desain solusi. Dari hasil
analisis*didapat informasi bahwa pada evaluasi awal terdapat 50 permasalahan, sedangkan
pada eyaluasi desain solusi terdapat 13 item permasalahan. Dari hasil analisis user experience
diketaﬁji terdapat 8 item berkategori buruk dan hanya terdapat satu item yang berkategori
sangatbaik, sedangkan pada evaluasi user experience desain solusi terdapat 10 item
berkategori sangat baik dan dua item berkategori baik.

=Metode HEART Framework telah diuji oleh Pratama, Dian, dan Ain [13] dalam
mengq'élalisis user experience sistem informasi akademik di UIN Syarif Hidayatullah Jakarta.
Penelittan dilakukan untuk mendukung keputusan dilakukannya pengembangan produk yang
sesuq&iengan kebutuhan para penggunanya. Hasil penelitian menunjukkan terdapat beberapa
item yang memiliki penilaian terendah. Temuan penelitian menjadi masukan bagi pihak
pengembang untuk melakukan re-design sistem dengan memperhatikan aspek-aspek yang
disarafkan.

£ Analisis Kepuasan Pengguna Terhadap Kualitas Layanan Sistem Informasi Di
Universitas XYZ yang dilakukan oleh [14]. Penelitian ini dilakukan karena keberadaan sistem
inform@si belum terintegrasi sepenuhnya dengan unit-unit kerja terkait, serta terdapat beberapa
sister%?nformasi yang tidak digunakan sebagaimana mestinya karena tidak sesuai dengan
kebutuhan dan kepuasan pengguna. Hasil dari penelitian ini menggunakan metode SERVQUAL
menunjukkan bahwa nilai gap terbesar memerlukan perhatian khusus dalam upaya
pening’gatan kualitas pelayanannya.

%]
JutisizVol. 11, No. 2, Agustus 2022: 493-502
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@Analisis Kepuasan Pengguna LMS Berbasis Web Dengan Metode Servqual, IPA dan
Sl. difakukan oleh [4]. Penelitian ini menggunakan bauran kepuasan konsumen berdasarkan
.gina dimensi: Tangible, Realibility, Responsivness, Assurance, Empathy. Kinerja atribut pada
Kuadrar | perlu ditingkatkan dan dilakukan evaluasi tiap bulan agar mengetahui keinginan dari
Fonsumen(pengguna). Atribut yang masuk dalam kuadran Il adalah atribut yang perlu
fipertahankan kinerjanya dan sudah memuaskan konsumen(pengguna). Atribut yang masuk
=alamfkuadran lIl adalah atribut yang memiliki prioritas rendah dan kuadran IV adalah atribut
gang dianggap kurang penting oleh konsumen(pengguna) tetapi kinerja penerapan LMS pada
&MIK BS| Bekasi sudah sudah sangat baik. Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat
g.epua?_ein konsumen (pengguna) secara menyeluruh diperoleh nilai CSI sebesar 86,86% dan
Ailai inkterletak di rentang 81%-100% yang menunjukkan bahwa indeks kepuasan konsumen

enggtna) pada kriteria adalah Sangat Puas.

2 —Dari beberapa penelitian terdahulu yang relevan diatas, terlihat bahwa terdapat
§eber%a metode yang telah diuji dalam menganalisis kualitas layanan sistem informasi,
Rhusu$fiya sistem pengelolaan aktivitas di dunia pendidikan. Metode analisis yang digunakan
dalam*penelitian yang dilakukan saat ini berbeda dengan metode yang digunakan oleh [11],
[12], n [13], namun sama dengan metode analisis yang digunakan oleh [14] dan [4].
Perbedaannya terletak pada tempat studi kasus penelitian dan jumlah responden yang
dilibatkan. Perbedaan juga terletak pada metode penyebaran kuesioner untuk menggali
persepsi dan ekspektasi pengguna, yaitu didapatkan melalui penyebaran kuesioner dengan
media_ G-Form terhadap pengguna sistem, vyaitu Dosen dan Mahasiswa yang aktif
menggunakan E-Learning UIN Suska Riau.

= =
o
[

3

3. Metodologi
3.1 Metode SERVQUAL

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan kerangka penelitian
menggunakan metode SERVQUAL yang berfokus pada gap 5 seperti pada Gambar 1.

Word of Mouth

N Fersonal Needs
Communications

Past Experience

Y

F 3

Expected Service
Service Quality
h 4
. GAP 5

1. Responsiveness
2. Reliabity Perceived = Expected (Satisfied)
3 i‘ss" fance Perceived = Expected (Highly Satisfied)
4 Empathy Perceived = Expecied (Dissatisfied)
3. Tangible

F 3

Perceived Service

Y

Gambar 1. Model SERVQUAL

JO AJISIdATU) DIWB[S] 3}e}§

UXKetimpangan (gap) antara ekspektasi dan persepsi pengguna dari 5 dimensi
pengukuran [9], yaitu:
1) Tapgibles (Bukti Terukur), menggambarkan fasilitas fisik, perlengkapan, dan tampilan dari
pefsonalia serta kehadiran para pengguna.
Réffability (Keandalan), merujuk kepada kemampuan untuk memberikan pelayanan yang
dijahjikan secara akurat dan handal.
Reésponsiveness (Daya Tanggap), yaitu kesediaan untuk membantu pelanggan serta
m@berikan perhatian yang tepat.

2)

3)

Analisis Tingkat Kepuasan Pengguna E-Learning di Perguruan Tinggi Menggunakan
Metode SERVQUAL (Wedi Kurniawan)
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AdSurance (Jaminan), merupakan karyawan yang sopan dan berpengetahuan luas yang
memberikan rasa percaya serta keyakinan.
Empathy (Empati), mencakup kepedulian serta perhatian individual kepada pengguna.
“Terdapat tiga penilaian kualitas layanan berdasarkan perspektif pengguna yaitu jika nila
rsepsi sama dengan ekspektasi maka pengguna merasa “puas”, jika nilai persepsi lebih
esardari ekspektasi maka pengguna merasa “sangat puas”, dan jika nilai persepsi lebih kecil
ari ekspektasi maka pengguna merasa “tidak puas” [10].

nmga el yey

un

2 In§rumen Penelitian

—Penyusunan instrumen penelitian dilakukan dengan cara memilih indikator-indikator
eneliffan yang dirasa relevan dengan studi kasus pada penelitian ini dari semua jurnal
nelifian terdahulu pada tahapan studi literatur, maka diperoleh 29 instrumen penelitian atau
dikater penelitian dari hasil adaptasi jurnal penelitian terkait. Berikut instrumen penelitian yang

-fiepup 16

B"H

glsajikgg\ pada tabel dibawah ini.

b Tabel 1. Instrumen Analisis

Dimensi Kode Indikator
= T1 Tampilan website menarik
o T2 Tampilan website tidak membingungkan
A T3 Kejelasan menu atau link pada website
~ T4 Tata bahasa pada website
— T5 Proses navigasi pada website tidak membingungkan

Tangible T6 Website memiliki fitur pencarian (search engine) yang baik

17 Website dapat ditampilkan dengan sempurna pada browser maupun

device yang berbeda
T8 Website memiliki tampilan gambar dan icon yang jelas
T9 Website memiliki fitur dan fasilitas yang lengkap
T10  Website mencakup berbagai kegiatan pembelajaran

RL1  Website dapat diakses kapan dan dimana saja
RL2  Website dapat cepat terbuka setiap kali diakses
RL3  Website dapat dengan cepat aktif kembali jika terjadi kerusakan
Reliability RL4 Semua form isian dalam website berfungsi dengan baik
RL5 Tersedia pengumuman jika ada informasi terbaru pada website
RL6 Kemudahan dalam upload dan download materi maupun tugas
perkuliahan

RS1 Kecepatan respon website dalam memenuhi kebutuhan pengguna

RS2 Kecepatan respon website dalam memenuhi fasilitas dan teknologi
baru

Resp@hsive RS3 Kesediaan website dalam mengatasi permasalahan yang terjadi

;Jaquins ueyingaAusw uep ueywnjuesuaw edue) 1ul sin) eA1ey yninjes neje ueibeqges dynbusw Buese)q ‘|
djels

ngss RS4 Kecepatan respon website dalam menanggapi pertanyaan dan

= komentar pengguna

»:-;- RS5 Tersedianya notifikasi langsung ke akun pengguna jika ada informasi
— terbaru

= Al Keamanan website

- AD Kemudahan yang diberikan dalam menyampaikan permasalahan
o layanan

Assg;'ance A3 Kenyamanan yang diberikan dalam menjawab permasalahan

J layanan
= A4 Tersedianya tutorial pengoperasian website

L 2

(] EL kritik dan saran

= E2 Website perhatian kepada pengguna dalam menyampaikan

Em*athy informasi layanan
g E3 Usaha website dalam memberikan kemudahan akses layanan

informasi
E4 Website mengutamakan kebutuhan pengguna

Jutisiz oI 11, No. 2, Agustus 2022: 493-502
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T @©@Pengukuran kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna dalam metode SERVQUAL
gidasarkan pada skala multi item yang dirancang untuk mengukur ekspektasi dan persepsi

enggena [5]. Kelima dimensi pengukuran pada Tabel 1 dijabarkan dalam beberapa butir
Pertanyaan untuk variabel ekspektasi dan persepsi pengguna berdasarkan skala likert, seperti
Pada Tabel 2.
5 - Tabel 2. Skala Likert

3 go]

g’ & Keterangan Skor

Q Sangat Setuju (SS) 5

c 3 Setuju (S) 4

o e Netral (N) 3

2 AR Tidak Setuju (TS) 2

= & Sangat Tidak Setuju (STS) 1

= —

Q.

§ ZI'ingkat kepuasan pengguna pada metode SERVQUAL dapat dihitung dengan

membghdingkan nilai rata-rata persepsi pengguna terhadap nilai rata-rata ekspektasi pengguna
berdasarkan formula 1 berikut.

=~

D Gap Score = Nilai Rata-Rata Persepsi — Nilai Rata-Rata Ekspektasi............... 1)

A
Jika na','ii gap score = 0, maka pengguna merasa “puas’. Jika nilai gap score > 0, maka
penggeha merasa “sangat puas”. Jika nilai gap score < 0, maka pengguna meras “tidak puas”.

3.3 Metode Mengumpulkan Data

Data yang digunakan pada proses analisis adalah data kuantitatif, yang merupakan
data primer. Pengumpulan data dilakukan menggunakan kuesioner yang ditujukan pada
responden mahasiswa dan dosen di Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau sebagai
pengguna E-Learning. Jumlah sampel penelitian ditentukan dengan rumus slovin (toleransi
error 10%), sehingga jumlah sampel sebanyak 100 responden. Teknik pengambilan sampel
pada penelitian ini dilakukan dengan metode probability sampling.

3.4 Teknik Menganalisis Data

Data-data yang telah dikumpulkan akan dilakukan pengujian melalui uji validitas dan uiji
reliabilitas dengan tujuan untuk mengetahui apakah isi dari indikator pertanyaan pada kuesioner
penelitian sudah sah (valid) dan handal (realiable) [6], sehingga layak digunakan sebagai alat
ukur datam suatu penelitian. Kemudian pengolahan data dilakukan dengan analisis SERVQUAL
untuk Sengukur kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna dengan menemukan nilai gap
score mantara persepsi dan ekspektasi pengguna. Pengolahan data pada penelitian ini
mengg;;makan tools IBM SPSS Statistics 22.

4, Hasﬁ dan Pembahasan
4.1 Antarmuka E-Learning UIN Suska

-learning UIN Suska Riau diperuntukkan secara tertutup hanya untuk dosen dan
mahasiswa UIN Sultan Syarif Kasim Riau dalam melakukan belajar mengajar secara daring.
Bebergpa tampilan e-learning disajikan pada Gambar 2 dan Gambar 3.

Analisis Tingkat Kepuasan Pengguna E-Learning di Perguruan Tinggi Menggunakan
Metode SERVQUAL (Wedi Kurniawan)
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Course categories

& Uashboard

© Fakultas Sains dan Teknologl 531

© Fakultas Tarblyah dan Keguruan
N Privain fies

© Fakultas Syariah dan Hukum

= My courses
© Fakultas Dakwah dan limu Komunikasi
= 1020 Gonap
PiF1421 8 © Fakultas Ekonomi dan limu Sosial (1)
Pengembangan
Aplikas: Berbasis © Fakultas Pertanian dan Pelemakan (1
Web
© Fakultas Ushuluddin
= PIF1410 B - Interaks
Manusia car © Fakultas Psikalogl i4)

Komputar

© Program Pasca Sarjans (PPS) @

Gambar 2. Antarmuka Halaman Utama (Home) e-learning UIN Suska Riau

x A » Wea kl.t'mw‘na -
@ Tutonsl Panggunaan = | SEnaieh{ea) =

o ~: ant .
PIF1525 B - Keamanan Informasi
: Dashbeset | My courses | PIF15325 5 - Kesmansn nionms
B Grad Latest Announcemens
. CRYPTOGRAPHY N icecnns hafee bes ot |
\ay U,
Sl Upcoming Everss
=
CiGambar 3. Antarmuka Halaman Course Mata Kuliah Keamanan Informasi pada
= e-learning UIN Suska Riau

<
4.2 Andlisa SERVQUAL

ZDimensi yang diuji pada penelitian ini yaitu Tangible, Reliability, Responsiveness,
Assurance, dan Empathy terhadap ekspektasi dan persepsi pengguna. Analisis SERVQUAL.
Dilakukan pada setiap dimensi setelah terlebihdahulu dilakukan uji validitas dan uji reliabilitas
instrumen.

«Analisa SERVQUAL dilakukan dengan Uji t berpasangan untuk menemukan gap antara
tingkatiekspektasi dan persepsi dari pengguna E-Learning UIN Suska Riau. Setiap responden
diberikdn dua pertanyaan, yaitu pertama berkaitan dengan tingkat ekspektasi (harapan)
pengguna dan kedua berkaitan dengan tingkat persepsi (kenyataan) pengguna terhadap
layanaf yang diberikan oleh E-Learning UIN Suska Riau. Dari hasil penelitian yang telah
diperofgh maka dapat diketahui tingkat kualitas layanan E-Learning UIN Suska Riau dengan
membandingkan hasil dari kedua jenis pertanyaan tersebut yang dapat dilihat pada Tabel 3.

A

¥
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-~ X © Tabel 3. Hasil Penelitian
o= Nilai Ekspektasi Nilai Persepsi -
igKodg ScoreI I %p Il?ata- Score N % ; IRata- S((;:?Fr)e RatGaaEata
&5 b= Rata Rata Score
«3) g TlC_)_ 503 85,98 4,30 379 64,79 3,24 -1,06
@ g_ T2 481 82,22 4,11 384 65,64 3,28 -0,83
<§ g T38 493 84,27 4,21 416 71,11 3,56 -0,66
= Q T4 502 85,81 4,29 450 76,92 3,85 -0,44
» S T5§_ 495 84,62 4,23 394 67,35 3,37 -0,86 -0,80
8 o T6—: 503 85,98 4,30 396 67,69 3,38 -0,91
(8_ ‘3 T77% 508 86,84 4,34 409 69,91 3,50 -0,85
g c T8C 496 84,79 4,24 423 72,31 3,62 -0,62
o) 2 ToE 502 85,81 4,29 400 68,38 3,42 -0,87
g S Tl(F 512 87,52 4,38 409 69,91 3,50 -0,88
@ = R 529 90,43 4,52 483 82,56 4,13 -0,39
c RLﬁ 535 91,45 457 401 68,55 3,43 -1,15
g_ RL3=x 528 90,26 4,51 384 65,64 3,28 -1,23 -0,94
= RL4V 523 89,40 4,47 437 74,70 3,74 -0,74
S RL50 515 88,03 4,40 377 64,44 3,22 -1,18
3 RLG;, 520 88,89 4,44 411 70,26 3,51 -0,93
c RSk 523 89,40 4,47 434 74,19 3,71 -0,76
v RS2 525 89,74 4,49 413 70,60 3,53 -0,96 101
% RS3 523 89,40 4,47 399 68,21 3,41 -1,06 i
%’ RS4 509 87,01 4,35 380 64,96 3,25 -1,10
8 RS5 522 89,23 4,46 384 65,64 3,28 -1,18
3 Al 537 91,79 4,59 454 77,61 3,88 -0,71
g A2 521 89,06 4,45 397 67,86 3,39 -1,06 -0,88
8 A3 507 86,67 4,33 405 69,23 3,46 -0,87
g. A4 516 88,21 4,41 411 70,26 3,51 -0,90
3 E1l 518 88,55 4,43 379 64,79 3,24 -1,19
=3 E2 512 87,52 4,38 403 68,89 3,44 -0,93 -0,99
g_ E3 529 90,43 4,52 418 71,45 3,57 -0,95
g E4 526 89,91 4,50 424 72,48 3,62 -0,87
3
®
<= |
<
@
o
c
=
)
puo |
w
=
3
=)
®

=== Ekspektasi

== Persepsi

Gambar 3. Diagram Tingkat Kesenjangan Ekspektasi dan Persepsi Pengguna
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'3 Pebahasan

=

THasil penelitian pada Tabel 3 menunjukkan gap score bernilai negatif. Hal itu

Hisebdbkan karena nilai tingkat ekspektasi (harapan) pengguna E-Learning terhadap kualitas
%“ ngguna E-Learning terhadap kualitas layanan yang diberikan. Nilai negatif tersebut
menuﬁlkkan kualitas layanan E-Learning belum dapat memenuhi harapan para penggunanya.

ilai parsentase untuk variabel ekspektasi berkisar antara 82-92%, sedangkan nilai persentase
tuk zyariabel persepsi berkisar antara 64-83%. Dimensi pengukuran yang memiliki gap
rbesar hingga terkecil secara berurut adalah Responsiveness (-1,01), Empathy (-0,99),
§!eliab1'ﬁty (-0,94), Assurance (-0,88), dan Tangible (-0,80). Hasil penilaian dengan gap score
«.:legatii?r ada seluruh variabel pengukuran juga terjadi pada penelitian Sentia et al [15] yang

fengukur kualitas layanan e-learning SMK Yaspen Menggunakan Metode Servqual.
Q

=

yanan yang diinginkan lebih tinggi dibandingkan dengan nilai tingkat persepsi (kenyataan)

(@]

—zAtas dasar temuan tersebut, Kualitas layanan yang harus segera diperbaiki pada e-

@arnir@l UIN Suska Riau adalah atribut yang memiliki nilai gap terbesar dalam setiap dimensi
pengu

ran, sebagai berikut:

Di&ensi Tangible: atribut yang memiliki nilai gap terbesar adalah T1 (-1,06), yaitu tampilan
website yang menarik. Hal ini menandakan bahwa pengguna menginginkan tampilan dari
E-kgarning yang lebih menarik, karena dengan tampilan yang menarik pengguna tidak akan
merasa bosan ketika menggunakan E-Learning sehingga pengguna lebih semangat dalam
m%jalankan proses belajar mengajar. Jika tampilan dari E-Learning monoton tentunya
akan berdampak ke fokus pengguna yang berkurang sehingga kegiatan belajar mengajar
menjadi tidak efektif dan efisien.
Dimensi Reliability: atribut yang memiliki nilai gap terbesar adalah RL3 (-1,23), vyaitu
website dapat dengan cepat aktif kembali jika terjadi kerusakan. Hal ini menandakan bahwa
pengguna merasakan lambatnya penanganan jika E-Learning mengalami kerusakan. Jika
E-Learning tidak dapat dengan cepat aktif kembali tentunya akan menghambat proses
belajar mengajar dan juga akan merugikan penggunanya. Contohnya pengguna yang tidak
bisa mengupload tugas dan terlewat deadline pengumpulan tugas dikarenakan E-Learning
mengalami kerusakan.
Dimensi Responsiveness: atribut yang memiliki nilai gap terbesar adalah RS5 (-1,18), yaitu
tersedianya notifikasi langsung ke akun pengguna jika ada informasi terbaru. Hal ini
menandakan bahwa pengguna membutuhkan notifikasi pengingat jika ada informasi
terbaru. Notifikasi pengingat ini sangat penting keberadaan nya, karena dengan adanya
natjfikasi tersebut pengguna tidak akan ketinggalan informasi terbaru mengenai proses
betdjar mengajar seperti deadline pengumpulan tugas, materi baru yang akan dipelajari,
dagy lain sebagainya.
Dimensi Assurance: atribut yang memiliki nilai gap terbesar adalah A2 (-1,06), yaitu
kefhudahan yang diberikan dalam menyampaikan permasalahan layanan. Hal ini
méhandakan bahwa pengguna masih kesulitan dalam menyampaikan permasalahan
layanan. Jika pengguna kesulitan dalam menyampaikan permasalahan layanan maka
pengelola tidak mengetahui permasalahan-permasalahan yang terjadi didalam E-Learning
sehingga hal tersebut akan mempengaruhi kualitas dari E-Learning.
DiElensi Empathy: atribut yang memiliki nilai gap terbesar adalah E1 (-1,19), yaitu website
memberikan ruang bagi pengguna dalam menyampaikan kritik dan saran. Hal ini
mghandakan bahwa pengguna memerlukan ruang, wadah, ataupun media dalam
mépyampaikan kritik dan saran. Kritik dan saran yang sifathnya membangun sangat
dipérlukan untuk bahan penilaian terhadap kinerja E-Learning, sehingga dihasilkan
re&zmendasi-rekomendasi sebagai acuan perbaikan E-Learning kedepannya agar kualitas
layanan yang disediakan oleh E-Learning menjadi lebih baik lagi.

=

5. Sin'EuIan

= Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa pengguna “tidak puas” terhadap kualitas

layanam E-Learning UIN Suska Riau karena nilai tingkat ekspektasi (harapan) pengguna E-
Learn“lgg terhadap kualitas layanan yang diinginkan lebih tinggi dibandingkan dengan nilai
tingkatspersepsi (kenyataan) pengguna E-Learning terhadap kualitas layanan yang diberikan,

-
A

2
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— Bal tefsebut ditandai dengan adanya kesenjangan (gap) antara ekspektasi dan persepsi
gengg{fa yang bernilai negatif semua.

oy Dimensi pengukuran yang memiliki gap terbesar hingga terkecil secara berurut adalah
espoRsiveness, Empathy, Reliability, Assurance, dan Tangible. Dimensi Responsiveness
rus cdiperhatikan dengan lebih baik, karena memiliki nilai gap paling besar dari seluruh
mengi. Dimensi Tangible harus di pertahankan dan ditingkatkan lebih baik lagi, walaupun
emiliki nilai gap paling rendah dari seluruh dimensi, tetapi masih terdapat gap yang bernilai
egatif pada setiap instrumennya. Kualitas layanan yang harus segera diperbaiki adalah atribut

, R, RS5, A2, dan E1.

—Penelitian ini dapat menjadi bahan penilaian atau evaluasi kepada pengelola serta
enghrasilkan rekomendasi-rekomendasi yang menjadi acuan untuk perbaikan E-Learning UIN
uskacRiau kedepannya agar kualitas layanan yang disediakan menjadi lebih baik, sehingga
apat -menjaga keberlangsungan E-Learning UIN Suska Riau dan dapat memenuhi tingkat
epuasSan pengguna.
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