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MOTTO 

Don’t stuck with labels, don’t stuck limit yourself with labels,  don’t get caught up 

with labels, don’t be afraid of labels. Allow yourself to become a free spirit that 

grows and expands in every possible direction, so that your mind is always open 

for changes, criticism, and differences. 

(Fidelis) 

 

 

“Bersukacitalah dalam pengharapan, sabarlah dalam kesesakan, dan bertekunlah 

dalam doa“ 

(Roma 12:12) 
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ABSTRAK 

Pendidikan adalah salah satu faktor utama dalam meningkatan Sumber Daya 

Manusia. Kegiatan dalam proses belajar mengajar yang awalnya secara offline 

kini mampu beradaptasi secara online dengan adanya perkembangan teknologi 

yang begitu pesat. Sistem pembelajaran secara online dapat menggunakan media 

apa saja misalnya Google Classroom, Zoom Meeting, Google Meet, Whatsapp, 

dan lain-lain. Kegiatan akademik yang semula berbasis offline kemudian 

mengalami digitalisasi menjadi online tentunya dapat menyebabkan permasalahan 

dikarenakan ketidaksiapam sekolah dalam menyelesaikan hal tersebut. 

Tujuan dari penelian ini adalah untuk mengetahui Tingkat kepuasan pada proses 

pembelajaran e-learning sebagai pengganti kelas tatapmuka antara siswa dan guru. 

Berdasarkan permasalahan tersebut diperlukan beberapa metode untuk mengukur 

Tingkat kepuasan penggunaan e-learning dengan mengaplikasikan metode 

ServQual dan IPA. Metode servqual akan mengidentifikasi atribut pelayanan 

mana saja yang perlu untuk ditingkatkan dan diagram kartesius dalam penelitian 

ini digunakan untuk menentukan prioritas atribut pelayanan. Metode IPA 

digunakan untuk mengukur seberapa penting suatu atribut atau karakteristik bagi 

kepuasan pelanggan yang sering kali diperoleh melalui survei atau kuesioner 

Dari hasil penelitian didapatkan layanan e-learning yang diberikan kepada siswa 

kurang bervariasi dalam metode pengajaran dan selayaknya menyediakan opsi 

bahan pembelajaran yang berbeda dengan memanfaatkan video pembelajaran 

yang terdapat di Youtube. Selain itu, guru dapat menginformasikan jadwal dan 

tenggat waktu tugas pada grup Whatapp agar siswa yang tidak bisa bergabung di 

Google Classroom dan Zoom mengetahui tugas apa saja yang harus dilakukan.  

Keyword: e-learning, servqual, IPA, diagram kartesius, kualitas, 
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ABSTACT 

Education is one of the main factors in increasing Human Resources. Activities in 

the teaching and learning process that were initially offline are now able to adapt 

online with the rapid development of technology. The online learning system can 

use any media, for example Google Classroom, Zoom Meeting, Google Meet, 

Whatsapp, and others. Academic activities that were originally based offline and 

then digitalized to become online can of course cause problems due to the school's 

unpreparedness in resolving this matter. 

The aim of this research is to determine the level of satisfaction with the e-

learning learning process as a substitute for face-to-face classes between students 

and teachers. Based on these problems, several methods are needed to measure 

the level of satisfaction with using e-learning by applying the ServQual and IPA 

methods. The servqual method will identify which service attributes need to be 

improved and the Cartesian diagram in this research is used to determine service 

attribute priorities. The IPA method is used to measure how important an 

attribute or characteristic is for customer satisfaction, which is often obtained 

through surveys or questionnaires 

From the research results, it was found that the e-learning services provided to 

students were less varied in teaching methods and it was appropriate to provide 

different learning material options by utilizing learning videos on YouTube. Apart 

from that, teachers can inform assignment schedules and deadlines on the 

Whatapp group so that students who cannot join Google Classroom and Zoom 

know what assignments must be done. 

Keywords: e-learning, servqual, science, cartesian diagram, quality, 
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