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ABSTRAK 

Evaluasi kualitas pelayanan e-learning menjadi aspek penting dalam mendukung 

efektivitas pembelajaran digital di perguruan tinggi. Penelitian ini bertujuan 

mengevaluasi kualitas layanan Web Kuliah Universitas Nasional serta mengukur 

tingkat kepuasan mahasiswa menggunakan model SERVQUAL dengan pendekatan 

SEM-PLS dan CSI. Temuan ini mengindikasikan bahwasanya kelima dimensi 

SERVQUAL menunjukkan hubungan yang positif pada kepuasan mahasiswa 

dengan kemampuan model menjelaskan variansi kepuasan sebesar 71,2%. 

Perhitungan CSI memperoleh nilai 69,40% yang berarti mahasiswa merasa puas, 

namun tingkat kepuasan tersebut masih belum optimal sehingga peningkatan 

kualitas layanan tetap diperlukan. Hasil pada temuan ini dapat menjadi bahan 

evaluasi bagi pengelola Web Kuliah guna meningkatkan mutu layanan 

pembelajaran berbasis digital. 

Kata Kunci : Kualitas Layanan, SERVQUAL, SEM-PLS, Customer Satisfaction 

Indeks, Kepuasan Mahasiswa, E-Learning. 
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ABSTRCT 

Evaluating the quality of e-learning services is an important aspect in supporting 

the effectiveness of digital learning in higher education. This study aims to evaluate 

the quality of the National University's Web Kuliah service and measure student 

satisfaction levels using the SERVQUAL model with the SEM-PLS and CSI 

approaches. The findings indicate that the five dimensions of SERVQUAL show a 

positive relationship with student satisfaction, with the model explaining 71.2% of 

the variance in satisfaction. The CSI calculation obtained a value of 69.40%, which 

means that students are satisfied, but the level of satisfaction is still not optimal, so 

service quality improvement is still needed. The results of these findings can be used 

as evaluation material for Web Kuliah administrators to improve the quality of 

digital-based learning services. 

Keywords : Service Quality, SERVQUAL, SEM-PLS, Customer Satisfaction Index, 

Student Satisfaction, E-Learning. 
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