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ABSTRAK 

Penelitian ini berjudul “Analisis Kualitas Layanan Digital (E-Registration, 

E-Payment, dan Pengisian KRS) di Universitas Andalas.” Penelitian ini bertujuan 

untuk menganalisis tingkat kualitas layanan digital serta memberikan rekomendasi 

perbaikan terhadap layanan tersebut. Penelitian menggunakan pendekatan 

kuantitatif dengan metode Service Quality (ServQual) untuk mengukur 

kesenjangan antara harapan dan persepsi mahasiswa, Importance Performance 

Analysis (IPA) untuk menentukan prioritas perbaikan, serta Fishbone Diagram 

untuk mengidentifikasi akar penyebab permasalahan. Data diperoleh melalui 

kuesioner, wawancara, dan observasi terhadap 400 mahasiswa aktif Universitas 

Andalas angkatan 2022–2025. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa ketiga layanan digital, yaitu E-

Registration, E-Payment, dan Pengisian KRS, masih belum memenuhi harapan 

mahasiswa karena seluruh dimensi kualitas layanan memiliki nilai gap negatif. 

Pada layanan E-Registration, dimensi Reliability memiliki nilai gap terbesar 

sebesar -0,95 dengan atribut R3 sebagai atribut yang memiliki gap tertinggi 

sebesar -1,08. Pada layanan E-Payment, dimensi Responsiveness memiliki nilai 

gap terbesar sebesar -0,74 dengan atribut E1 sebagai atribut dengan gap tertinggi 

sebesar -0,83. Sementara itu, pada layanan Pengisian KRS, dimensi Reliability 

memiliki nilai gap terbesar sebesar -1,04 dengan atribut R3 sebagai atribut dengan 

gap tertinggi sebesar -1,88. Temuan tersebut menunjukkan bahwa aspek keandalan 

dan ketanggapan sistem masih menjadi permasalahan utama dalam kualitas 

layanan digital di Universitas Andalas. 

Berdasarkan hasil Importance Performance Analysis (IPA), prioritas utama 

perbaikan pada layanan E-Registration difokuskan pada penyederhanaan alur 

pendaftaran ulang, penyediaan panduan penggunaan yang lebih jelas, serta 

peningkatan efisiensi proses registrasi agar waktu penyelesaian menjadi lebih 

singkat. Pada layanan E-Payment, perbaikan difokuskan pada peningkatan 

integrasi sistem pembayaran dengan bank atau payment gateway, percepatan 

proses verifikasi pembayaran, serta pembaruan status pembayaran secara 

otomatis dan tepat waktu. Adapun pada layanan Pengisian KRS, rekomendasi 

perbaikan meliputi peningkatan kapasitas server, optimalisasi performa sistem, 

penyederhanaan antarmuka, serta peningkatan pengalaman pengguna agar proses 

pengisian KRS berjalan lebih lancar dan memberikan kepuasan yang lebih tinggi 

kepada mahasiswa. 

 

 

Kata Kunci:     Layanan Digital, Kepuasan Mahasiswa, ServQual. 
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ABSTRACT 

This study is entitled “Analysis of Digital Service Quality (E-Registration, 

E-Payment, and Course Registration System/KRS) at Andalas University.” The 

purpose of this study is to analyze the quality of digital services and provide 

recommendations for their improvement. A quantitative approach was employed 

using the Service Quality (ServQual) method to measure the gap between students’ 

expectations and perceptions, Importance Performance Analysis (IPA) to determine 

service improvement priorities, and the Fishbone Diagram to identify the root 

causes of service quality issues. Data were collected through questionnaires, 

interviews, and observations involving 400 active students of Andalas University 

from the 2022–2025 cohorts. 

The results indicate that the three digital services—E-Registration, E-

Payment, and the Course Registration System (KRS)—have not yet met students’ 

expectations, as all service quality dimensions show negative gap values. For the 

E-Registration service, the Reliability dimension had the largest gap (-0.95), with 

attribute R3 recording the highest gap (-1.08). For the E-Payment service, the 

Responsiveness dimension had the largest gap (-0.74), while attribute E1 showed 

the highest gap (-0.83). Meanwhile, for the Course Registration System (KRS), the 

Reliability dimension had the largest gap (-1.04), with attribute R3 recording the 

highest gap (-1.88). These findings indicate that system reliability and 

responsiveness remain the primary issues affecting the quality of digital services at 

Andalas University. 

Based on the results of the Importance Performance Analysis (IPA), the 

main improvement priorities for the E-Registration service include simplifying the 

re-registration process, providing clearer user guidelines, and improving 

registration process efficiency to reduce completion time. For the E-Payment 

service, the recommended improvements focus on enhancing system integration 

with banks or payment gateways, accelerating the payment verification process, and 

ensuring automatic and timely payment status updates. For the Course Registration 

System (KRS), the recommended improvements include increasing server capacity, 

optimizing system performance, simplifying the user interface, and enhancing the 

overall user experience to ensure a smoother registration process and higher student 

satisfaction. 

 

 

Keywords: Digital Services, Student Satisfaction, ServQual. 
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