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ABSTRAK 

 

Bismi Hayati : Analisis Tingkat Kepuasan Pengguna E-Learning Universitas 

Negeri Padang dengan Pendekatan Fuzzy Servqual 

E-Learning adalah suatu aplikasi sederhana yang mampu memudahkan 

kinerja proses pembelajaran di suatu lembaga pendidikan. Dengan menggunakan 

pembelajaran secara online, kita tidak harus terpaku kepada waktu dan kelas yang 

seringkali menjadi permasalahan, biasanya E-Learning ini sudah ada diberbagai 

macam satuan pendidikan, namun penggunaanya masih sangat jarang, artinya 

adalah pengaplikasian terhadap aplikasi E-Learning masih sedikit kurang 

terlaksana.Universitas Negeri Padang merupakan salah satu lembaga pendidikan 

yang menerapkan proses E-Learning, yang mana nantinya akan memudahkan 

mahasiswa ataupun dosen dalam proses pembelajaran. E-Learning bukan suatu 

keharusan yang dimiliki oleh suatu lembaga, melainkan adalah sebuah sarana 

penunjang yang akan membantu kinerja dosen. Tujuan penelitian ini adalah untuk 

mengukur  tingkat kepuasan pengguna terhadap layanan E-Learning Universitas 

Negeri Padang dengan pendekatan Fuzzy-Servqual. Metode yang digunakan 

dalam menentukan tingkat kepuasan pengguna adalah metode Servqual yang 

memuat lima dimensi yaitu tangibles, reliability, responsiveness, security dan 

understanding the customer. Metode Servqual diintegrasikan dengan logika fuzzy 

untuk menghilangkan unsur subjektifitas pengguna dalam penilaian. Data 

dikumpulkan melalui angket yang berisi pernyataan tentang harapan dan persepsi 

pengguna terhadap E-Learning UNP Data yang terkumpul akan diolah dengan 

proses fuzzifikasi dan defuzzifikasi kemudian dilanjutkan dengan menentukan nilai 

gap (Servqual).Hasil analisis menunjukkan bahwa gap keseluruhan bernilai positif 

yang berarti pengguna sudah puas dengan layanan E–Learning UNP. Adapun 

nilai gap tiap dimensi untuk E-Learning UNP yaitu tangibles = -0,271;  reliability 

= 0,310; responsiveness = 0,110; security = -0,072; understanding the customer = 

0,500.  

 

Keywords: E-Learning UNP, kepuasan, Fuzzy-Servqual, gap.  
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BAB I  

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Teknologi informasi saat ini telah berkembang dengan sangat pesat 

yang ditandai dengan penggunaan komputer sebagai sarana pendukung 

kegiatan manusia dalam melakukan aktivitas. Seiring dengan  perubahan 

waktu, banyak usaha yang telah dilakukan untuk meningkatkan kualitas 

kehidupan manusia salah satunya dengan memanfaatkan dan mengoperasikan 

sistem informasi yang berbasiskan komputer. Teknologi informasi tidak 

hanya terbatas pada teknologi komputer (perangkat keras dan perangkat 

lunak) yang digunakan untuk memproses dan menyimpan informasi 

melainkan juga mencakup teknologi komunikasi untuk mengirimkan 

informasi (Abdul Kadir 2014:10). 

Di era informasi yang serba mudah dan cepat ini, mengharuskan 

kemudahan dalam mencari dan menemukan informasi yang dibutuhkan. 

Perkembangan teknologi internet yang pesat telah memicu munculnya 

berbagai aplikasi baru termasuk di bidang Teknologi Informasi. Sistem 

Informasi adalah salah satu revolusi dibidang informasi berbasis teknologi 

Internet. Kualitas informasi pada sistem informasi yang sesuai dengan 

kebutuhan dan keperluan pengguna akan menumbuhkan suatu tingkat 

kepuasan bagi pengguna itu sendiri. Semakin tinggi kualitas suatu sistem 

informasi, maka akan semakin banyak pengguna yang mengakses sistem 

informasi tersebut.  
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Peranan sistem informasi dalam suatu organisasi pada era globalisasi 

ini tidak dapat diragukan lagi. Sistem informasi dapat membuat tempat 

tersebut memiliki keunggulan kompetitif. Keperluan untuk memperoleh 

informasi semakin penting, sehingga diperlukan  sebuah teknologi agar 

informasi yang diperoleh dapat diterima dengan cepat (Abdul Kadir 2013:3). 

E-Learning adalah suatu aplikasi sederhana yang mampu 

memudahkan kinerja proses pembelajaran di suatu lembaga pendidikan. 

Dengan menggunakan pembelajaran secara online, kita tidak harus terpaku 

kepada waktu dan kelas yang seringkali menjadi permasalahan, biasanya E-

Learning ini sudah ada diberbagai macam satuan pendidikan, namun 

penggunaanya masih sangat jarang, artinya adalah pengaplikasian terhadap 

aplikasi E-Learning masih sedikit kurang terlaksana. 

Universitas Negeri Padang merupakan salah satu lembaga pendidikan 

yang menerapkan proses E-Learning, yang mana nantinya akan memudahkan 

mahasiswa ataupun dosen dalam proses pembelajaran. E-Learning bukan 

suatu keharusan yang dimiliki oleh suatu lembaga, melainkan adalah sebuah 

sarana penunjang yang akan membantu kinerja dosen.  

Berdasarkan observasi awal yang penulis lakukan pada tanggal 28 

April 2017 dengan salah satu Dosen Fakultas Teknik Universitas Negeri 

Padang yaitu Ibu Vera Irma Delianti yang mana Ibu Vera sudah 

menggunakan E-Learning selama 3 Tahun. E-Learning sangat membantu  
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dalam proses pembelajaran. Misalnya dalam pengumpulan tugas, Ibu Vera 

bisa mengetahui siapa yang terlambat dalam mengumpulkan tugas karena 

waktu untuk pengumpulan tugas tersebut bisa diatur oleh dosen yang 

bersangkutan, sebelum menggunakan E-Learning Ibu Vera sangat kerepotan 

untuk pengumpulan tugas ataupun pemberian tugas kepada mahasiswa karena 

harus oper soal atau oper flashdisk kepada mahasiswa satu per satu, sehingga 

sering mengakibatkan flashdisk  bervirus dan tidak mengetahui mahasiswa 

mana yang terlambat dalam mengumpulkan tugas. Dan menurut Ibu Vera 

sejauh ini beliau merasa puas dengan layanan yang ada pada E-Learning 

Universitas Negeri Padang. 

Berdasarkan hasil studi awal dengan salah satu staf di UPT PTIK 

Universitas Negeri Padang yaitu Bapak Rahmat Hidayat pada tanggal 10 

April 2017, pada tahun 2016 terhitung jumlah pengguna S1 untuk E-Learning 

Universitas Negeri Padang adalah sebagai berikut : 

Tabel 1. Data pengguna E-Learning Universitas Negeri Padang 

No Fakultas 

Jumlah 

akses kelas 

E-Learning 

Jumlah 

Mahasiswa S1 

yang 

mengakses E-

Learning 

Jumlah 

Dosen per 

matakulia

h 

Isi 

Kelas 

1. Fakultas Ilmu 

Pendidikan 
6039 5699 340 7389 

2. Fakultas 

Teknik 
1829 1715 114 2215 

3. Fakultas 

Ekonomi 
8804 9271 376 9673 

4. Fakultas Ilmu 

Sosial 
4792 4509 283 6467 
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No Fakultas 

Jumlah 

akses kelas 

E-Learning 

Jumlah 

Mahasiswa S1 

yang 

mengakses E-

Learning 

Jumlah 

Dosen per 

matakulia

h 

Isi 

Kelas 

5. Fakultas 

Matematika 

dan Ilmu 

Pengetahuan 

Alam 

 

5823 5570 253 6869 

6. Fakultas 

Bahasa dan 

Seni 

912 861 51 992 

7.  Fakultas Ilmu 

Keolahragaan 
314 295 19 411 

Total 28513 27920 1436 34016 

Sumber : UPT PTIK 

Tabel 1  menjelaskan bahwa  total Mahasiswa S1  yang mengakses 

kelas E-Learning pada tahun 2016 adalah 28513 orang, 27920 orang jumlah 

mahasiswa yang menggunakan E-Learning, 1436 orang untuk dosen yang 

menggunakan E-Learning, dan total isi kelas dalam E-Learning adalah 34016 

orang. 

Jika jumlah akses kelas E-Learning dibagi dengan isi kelas dan di kali 

100% maka didapat 83,82% Mahasiswa dan Dosen yang menggunakan E-

Learning pada tahun 2016. Secara tidak langsung ini menjelaskan bahwa E-

Learning merupakan suatu peranan yang sangat mendukung untuk membantu 

dalam proses pendidikan yakni dalam proses pembelajaran. Mata kuliah di 

berbagai Fakultas dan Jurusan tidak sedikit pada tiap semesternya, sejalan 

dengan waktu dan ruang yang terbatas mengharuskan seorang dosen 

menggunakan E-Learning untuk menambah waktu yang seharusnya tidak 
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harus bertatap muka di ruang kelas dengan menggunakan media internet. 

Seperti yang telah di ketahui bahwa beberapa dosen dan juga mahasiswa 

memiliki kendala dengan persentase kehadiran di ruang kelas , dengan adanya 

E-Learning ini akan sangat membantu dalam proses pembelajaran yang mana 

keduanya akan tetap bisa melakukan pembelajaran walaupun tidak bisa hadir 

dalam ruang kelas, dengan cara mengupload dan mendownload materi yang 

akan di bahas dalam pembelajaran. Intinya input dari E-learning adalah dosen 

yang mengupload tugas atau materi outputnya ketika seorang mahasiswa 

mendownload materi mata kuliah bersangkutan dengan dosen tersebut. 

Sehingga dengan banyaknya kemudahan pada sistem ini, seringkali 

tidak ada pengaplikasian terhadap sistem informasi ini, bahkan sering kita 

lihat banyak sistem informasi hanya sebagai hiasan saja, tapi tidak digunakan 

sebagaimana fungsinya, bisa kita jadikan contoh E-Learning di Univeristas 

Negeri Padang, dengan desain dan pengaplikasian yang luar biasa dan 

memiliki banyak layanan yang dapat memudahkan mahasiswa dan dosen, 

diantara layanan yang ada pada E-Learning UNP adalah layanan untuk chat, 

presentasi Elearning, video tutorial, dan buku ajar mata kuliah umum.Tapi E-

Learning Universitas Negeri Padang belum tepat sasaran dalam penggunaan. 

Misalnya, jika ada tugas di rumah atau disuruh meringkas suatu 

pembelajaran, di kelas tidak perlu mencatat ataupun kirim ke email ketua 

nanti dibagikan lagi kepada semua mahasiswa, itu akan menambah pekerjaan, 

seorang Dosen bisa langsung upload di E-Learning dan semua Mahasiswa 
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bisa dengan cepat mendownload tugas yang dibagikan. Layanan ini dapat di 

lihat pada gambar 1. 

 

Gambar 1. Layanan Download Bahan Ajar 

Pada gambar 1 merupakan contoh layanan download file bahan ajar   

yang di upload seorang dosen untuk mahasiswa yang mengikuti mata kuliah 

bersama dosen tersebut. 

Tentunya dalam hal ini, kepuasan pengguna atau yang lebih dikenal 

dengan End User memegang peranan penting terhadap penggunaan dan 

pemanfaatan E-Learning Universitas Negeri Padang. seiring dengan 

berkembangnya teknologi yang sangat pesat. Keterlibatan pengguna dalam 

pemanfaatan teknologi sistem informasi sangat menentukan akan 

keberhasilan sebuah kualitas sistem dan informasi yang diproduksinya. 

Metode yang digunakan dalam mengukur tingkat kepuasan pengguna 

E-Learning UNP dalam penelitian ini adalah metode Service Quality 

(Servqual) dengan tujuan untuk mengetahui gap yang terjadi antara kualitas 
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layanan yang diterima dan kualitas layanan yang diharapkan oleh pengguna. 

Dalam metode Servqual pada awalnya terdapat lima dimensi yaitu tangibles, 

reliability, responsiveness, access, empathy. Karena digunakan untuk 

mengukur tingkat kepuasan pengguna terhadap kualitas layanan E-Learning 

UNP, maka metode Servqual dimensinya dimodifikasi dengan menambahkan 

dimensi securityy dan understanding the customer, sehingga  dimensi metode 

Servqual menjadi lima dimensi kualitas yakni, tangibles, reliability, 

responsiveness, securityy dan undestanding of customer. Metode servqual 

dikombinasikan dengan logika fuzzy dengan tujuan supaya pengukuran 

persepsi dan harapan dari pengguna dapat diukur lebih tepat dengan data yang 

lebih objektif . 

Dengan uraian di atas, maka di perlukan sebuah penelitian tentang 

kualitas kepuasan pelayanan sistem terhadap pengguna, apakah layanan yang 

di berikan oleh E-Learning dapat membantu Mahasiswa dan Dosen dalam 

proses pembelajaran yang lebih efektif dan efisien. Maka di perlukan 

penelitian dengan judul “Analisis Tingkat Kepuasan Pengguna E-Learning 

Universitas Negeri Padang dengan Pendekatan Fuzzy Servqual“. 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang dikemukakan di atas dapat 

diidentifikasi masalah sebagai berikut : 

1. Peranan Mahasiswa S1 dan Dosen sebagai pengguna akhir E-Learning 

UNP belum maksimal 
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2. Masih digunakan sistem oper soal tugas oleh dosen melalui ketua kelas. 

C. Batasan Masalah 

Untuk memperoleh ruang lingkup yang lebih jelas, dan adanya  

keterbatasan waktu, maka penelitian  dibatasi pada : 

1. Pelayanan yang dinilai dari tingkat kepuasan adalah pelayanan pada E-

Learning UNP terhadap hal-hal yang terdapat dalam dimensi penelitian.  

2. Metode yang digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan pengguna E-

Learning terhadap pelayanan E-Learning UNP adalah metode fuzzy 

servqual. 

3. Sampel penelitian yakni Mahasiswa S1 dan Dosen akan di beri kuisioner 

sebagai tolak ukur terhadap tingkat kepuasan pengguna E-Learning UNP.  

D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah di atas maka dirumuskan masalah 

sebagai berikut:  

1. Bagaimana menentukan tingkat kepuasan pengguna E-Learning di 

Universitas Negeri Padang ? 

2. Bagaimana menentukan faktor dan atribut kualitas Sistem yang perlu 

ditingkatkan lagi kualitas penggunaan E-Learning UNP ? 

E. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian yang    

ingin dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
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1. Mengetahui tingkat kepuasan pengguna E-Learning di Universitas Negeri 

Padang menurut persepsi dan harapan pengguna.  

2. Menganalisa faktor-faktor pelayanan E-Learning yang dianggap penting 

dan perlu ditingkatkan kualitasnya. 

3. Menguji tingkat kepuasan pengguna terhadap faktor-faktor Kualitas 

Sistem berdasarkan persepsi dan harapan pengguna.   

F. Manfaat Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka manfaat penelitian yang 

ingin dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoritis 

Secara teoritis manfaat penelitian ini adalah menambah wawasan 

penulis tentang penggunaan metode fuzzy servqual untuk menganalisis 

tingkat kepuasan pengguna sebuah sistem. 

2. Manfaat Praktis 

Hasil penelitian ini secara praktis diharapkan dapat memberikan 

informasi kepada staf dan pihak yang terlibat lainnya dalam 

mengembangkan Aplikasi E-Learning di Universitas Negeri Padang.


