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ABSTRAK  
 

Penggunaan teknologi di indonesia menunjukkan tren yang 

meningkat,  salah satu instansi pendidikan  seperti Universitas 

Bina Darma telah menyediakan layanan berbasis internet untuk 

melayani kegiatan mahasiswa dalam proses belajar.  Dalam 

menjalankan pelayanan pendidikan Universitas Bina Darma 

berusaha memberikan pelayanan yang dapat memuaskan 

mahasiswa sebagai pengguna. Universitas Bina Darma belum 

mengetahui bagaimana penilaian mahasiswa terhadap pelayanan 

E- Learning  yang diberikan, khususnya di masa pandemi covid 19 

ini,  oleh karena itu analisis service kepuasan mahasiswa  terhadap 

e-learning dapat menjadi wadah yang tepat untuk mengetahui 

kualitas pelayanan E- Learning. Metode yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah Fuzzy Service Quality atau F Servqual .  

Harapan kedepannya tercipta pelayanan yang lebih bai k lagi 

dimasa yang akan datang.  hasil  pengolahan data dan analisis yang 

telah dilakukan menggunakan metode Fuzzy Service Quality dapat 

diambil  kesimpulan bahwa secara umum semua item -item 

pertanyaan memiliki nilai  Ga p Service Quality negatif.  A rtinya 

semakin kecil  nilai Gap maka kualitas pelayanan dinilai semakin 

baik,  hal ini menunjukkan  bahwa kualitas pelayanan yang 

diberikan E-Learning Universitas Bina Darma terkhusus dimasa 

pandemi covid 19 dinilai belum mampu memenu hi harapan 

mahasiswa.  

Kata Kunci  :  E Learning, covid 19, Fuzzy Service Quality
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ABSTRACT 

 

The use of technology in Indonesia shows an increasing trend, one educational 

institution such as Bina Darma University has provided internet-based 

services to serve student activities in the learning process. In carrying out 

educational services, Bina Darma University tries to provide services that can 

satisfy students as users. Bina Darma University does not yet know how 

students evaluate the E-Learning services provided, especially during the 

Covid 19 pandemic, therefore service analysis of student satisfaction with e-

learning can be the right forum to find out the quality of E-Learning services. 

The method used in this research is Fuzzy Service Quality or F Servqual. The 

hope is to create even better service in the future. the results of data processing 

and analysis that have been carried out using the Fuzzy Service Quality method 

can be concluded that in general all question items have a negative Service 

Quality Gap value. This means that the smaller the Gap value, the better the 

quality of service. This shows that the quality of service provided by E-

Learning at Bina Darma University, especially during the Covid 19 pandemic, 

was considered unable to meet student expectations. 

 

 

Keyword :  E Learning, covid 19, Fuzzy Service Quality 
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