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Abstrak
Saat ini perhatian terhadap kualitas layanan Information Communication and Technology (ICT)  di perguruan tinggi semakin meningkat.   Hal  ini  menuntut  institusi  perguruan tinggi khususnya ICT  untuk  memberikan layanan terbaik  kepada pengguna agar pengguna tidak memiliki persepsi negatif terhadap kualitas layanan sistem informasi akademik. Persepsi negatif disebabkan oleh cara pelayanan yang diberikan oleh ICT berbeda kepada pengguna, hal ini akan menyebabkan kesenjangan layanan sistem informasi akademik ICT. Untuk itu diperlukan peningkatan kualitas pelayanan ICT UNAND. Berdasarkan wawancara yang telah dilakukan diperoleh bahwa layanan yang diberikan ICT kurang maksimal, sehingga perlunya pengukuran terhadap  layanan ICT. Tujuan  dilakukan penelitian ini adalah mengetahui atribut-atribut yang mempengaruhi kualitas layanan sistem informasi akademik terhadap layanan yang diberikan ICT UNAND serta mengetahui persepsi dan harapan  pengguna terhadap kualitas layanan sistem informasi akademik  UNAND. Selain itu mengetahui disparitas dalam layanan yang diberikan oleh ICT serta memberikan rekomendasi usulan perbaikan untuk meningkatkan kualitas layanan ICT UNAND.

Penelitian ini dilakukan di bagian ICT UNAND menggunakan metode survei. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari tiga variabel yaitu persepsi pengguna terhadap layanan yang diberikan ICT UNAND, harapan pengguna terhadap layanan ICT UNAND, dan persepsi pihak ICT terhadap harapan pengguna. Dimensi yang digunakan dalam penelitian ini berdasarkan dimensi SERVQUAL yang terdiri dari Tangibles, Assurance, Responsiveness, Reliability, dan Emphaty. Populasi yang digunakan yaitu seluruh pengguna layanan ICT UNAND yang terdiri dari mahasiswa, karyawan dan dosen.  Selain itu, teknik sampling yang digunakan adalah Cluster Sampling. Setelah itu dilanjutkan dengan perancangan  kuesioner dan melakukan penyebaran kuesioner kepada seluruh pengguna layanan di setiap fakultas di Universitas Andalas. 

Hasil yang diperoleh dari penelitian  ini menyimpulkan  bahwa  kualitas  pelayanan  yang diberikan oleh pihak ICT  masih rendah, karena terdapatnya perbedaan antara persepsi pengguna dengan harapan pengguna. Berdasarkan hasil perhitungan yang telah dilakukan diperoleh nilai rata-rata persepsi pengguna  sebesar 3,16 dan nilai rata-rata harapan pengguna yang diperoleh  sebesar 4,1 dengan skala ukur 1-5. Nilai gap yang diperoleh bernilai negatif dengan nilai rata-rata sebesar -0,93. Atribut yang menjadi rekomendasi peningkatan kualitas layanan yaitu Informasi yang diberikan layanan ICT informasi yang terkini, sistem layanan ICT mudah digunakan/dioperasikan, ICT cepat tanggap terhadap keluhan pengguna, Hasil pelayanan yang diberikan ICT sangat jelas, Pihak ICT memberikan pelayanan tepat waktu
Keyword : ICT,  persepsi,  pengguna, kualitas, servqual.
Abstract
Nowadays, attention to the quality of Information and Communication Technology (ICT) services at the college is increasing. This requires higher education institutions, especially ICT to deliver the best possible service so users do not have a negative perception of service quality academic information systems. Negative perception is due to how the services provided by the ICT to the user and this will cause gaps in ICT academic information system services. This requires improvement in the services quality of ICT UNAND. Based on the interviews, the ICT services provided is not maximum, so the measurement for ICT services is needed. The purpose of this study is to know the attributes that affect the quality of academic information systems services to the ICT services provided by UNAND and to find out the perceptions and expectations of  academic information systems users in service quality from several faculties in UNAND. In addition the purpose of this study is to determine gaps in services provided by the ICT and make recommendations to improve the quality of ICT UNAND services.

The research was carried out in ICT UNAND section with survey methods. Variables used in this study consist of three variables of dimension servqual, the user's perception of the services provided ICT UNAND, user expectations for ICT services UNAND, and perceptions of the ICT against user expectations. The dimensions used in this study based on the dimensions of SERVQUAL consists of Tangibles, Assurance, Responsiveness, Reliability, and Emphaty. Population used is the whole ICT services UNAND consisting of students, staff and lecturer. Sampling technique used was Cluster Sampling. After that followed the questionnaire design and conduct questionnaires to all service users in each faculty at the Andalas University.

The results of this study concluded that the quality of services provided by the ICT  is still low, due to the differences between perception of the users with user expectations. Based on the results of the calculations have been made between the average value of 3,16 and the user's perception of the average value of user expectations of 4.1 obtained by measuring the scale of 1-5. In addition the gap between user perception with user expectations and perceptions of ICT with user expectations. Gap value obtained is negative with an average value of -1.46. Last attribute is the recommendation to increase the quality of services seen from the large gap values ​​obtained by calculations performed on the highest score. Attribute are Information provided updated information ICT services, ICT services system is easy to use / operate, ICT responsive to user complaints, the service provided ICT Results is very clear, The ICT provide timely service
Keyword : ICT, perception, users, quality, servqual.

1. Pendahuluan

Perkembangan   Teknologi Informasi yang sangat pesat dewasa ini memberikan banyak kemudahan pada berbagai aspek kegiatan bisnis. Peranan Teknologi Informasi dalam berbagai aspek  kegiatan bisnis dapat dipahami karena sebagai sebuah teknologi yang menitik beratkan pada pengaturan sistem informasi dengan penggunaan  komputer, teknologi informasi dapat memenuhi kebutuhan informasi dunia bisnis dengan sangat  cepat, tepat waktu, relevan, dan akurat (Zanial, 2011). Penerapan Teknologi Informasi bagi perusahaan dan organisasi mempunyai peranan penting dan  dapat menjadi pusat strategi bisnis untuk memperoleh keunggulan bersaing.   

 Saat ini perhatian terhadap kualitas layanan Information and Communication Technology (ICT) di perguruan tinggi semakin meningkat.   Hal  ini  menuntut  institusi  perguruan tinggi, khususnya ICT  untuk  memberikan layanan terbaik  kepada pengguna. Cara pemberian layanan yang berbeda dari pihak ICT akan menyebabkan kesenjangan layanan sistem informasi akademik ICT, karena layanan yang diberikan menjadi faktor penentu keberhasilan dalam suatu perguruan tinggi. Dalam perkembangannya perguruan tinggi sangat membutuhkan evaluasi dalam hal pelayanan kepada pengguna dalam sistem informasi akademik, sehingga perguruan tinggi harus memberikan pelayanan yang memuaskan bagi penggunanya.

 Layanan merupakan suatu hal yang sangat penting dalam peningkatan kualitas layanan sistem informasi akademik ICT di suatu perguruan tinggi.  Untuk kemajuan suatu perguruan tinggi diperlukan suatu layanan sistem informasi akademik ICT yang memadai demi kepuasan pengguna. Jika sistem layanan informasi akademik tidak menyediakan informasi yang dibutuhkan oleh para pengguna serta memiliki permasalahan dalam  layanan sistem informasi akademik ICT maka para pengguna layanan ICT akan mengalami kekecewaan. 
Menurut Gaspersz (2007) kualitas memiliki banyak definisi yang berbeda dan bervariasi. Kualitas merupakan faktor yang dapat mempengaruhi pilihan konsumen untuk berbagai jenis jasa yang berkembang saat ini dan telah menjadi salah satu faktor dalam keberhasilan dan pertumbuhan suatu organisasi.  Persepsi kualitas layanan juga didefinisikan sebagai persepsi konsumen secara keseluruhan baik keunggulan dan kelemahan dari organisasi dan pelayanannya. 
Universitas Andalas sebagai salah satu perguruan tinggi  negeri di Indonesia mempunyai tekad untuk memanfaatkan serta mengikuti perkembangan teknologi informasi untuk meningkatkan layanan sistem informasi akademik. Dengan demikian, persepsi para pengguna jasa pendidikan dapat digunakan untuk mengevaluasi kualitas layanan sistem informasi akademik suatu organisasi. Secara umum timbul persepsi yang berbeda-beda dari beberapa pengguna terhadap kualitas layanan sistem informasi akademik yang diterima. Beberapa pengguna berpendapat bahwa layanan yang diberikan belum sesuai dengan yang diharapkan oleh pengguna, sehingga persepsi tersebut menjadi evaluasi pihak ICT untuk memperbaiki kualitas layanan ke depan. Persepsi tersebut dapat dilihat pada Tabel 1, hal ini didasarkan kepada wawancara terbuka yang telah dilakukan peneliti dari beberapa pengguna di beberapa fakultas di Universitas Andalas (Oktober, 2011).

Dari  penjelasan dapat disimpulkan bahwa  diperlukan perbaikan  dan peningkatan kualitas layanan sistem informasi akademik  ICT Universitas Andalas, sehingga dapat memenuhi harapan para pengguna layanan sistem informasi akademik suatu perguruan tinggi, karena kualitas pelayanan merupakan faktor dasar tercapainya pelayanan di bidang jasa. Untuk itu perlu dilakukan suatu penelitian guna menganalisis disparitas dalam  layanan sistem informasi akademik di Universitas Andalas. Penelitian  ini dijadikan sebagai bahan pertimbangan atau evaluasi pada lembaga ICT  Universitas Andalas.
2.

Metodologi Penelitian

Metodologi penelitian berisi mengenai tahapan-tahapan yang dilakukan dalam proses penelitian dan pembuatan laporan. Tahapan-tahapan yang dilakukan dijabarkan sebagai berikut :
2.1 
Persiapan Penelitian

Persiapan penelitian merupakan langkah awal yang  dilakukan guna memperoleh informasi serta menyiapkan tools yang  diperlukan dalam penelitian. Bagian ini terdiri dari studi pendahuluan, studi literatur, perumusan masalah, tujuan yang ingin dicapai dari penelitian, serta penentuan metode penelitian.

2.1.1 Studi Pendahuluan

Studi pendahuluan dilakukan untuk mengumpulkan informasi dalam penentuan topik penelitian. Berdasarkan studi pendahuluan diketahui ICT sebagai salah satu organisasi yang melakukan pelayanan jasa terhadap pengguna sistem informasi akademik di UNAND. Layanan ini digunakan untuk mempermudah dalam proses akademik, tetapi pada kenyataannya banyak pengguna yang memiliki persepsi bahwa layanan yang diberikan ICT belum sesuai dengan yang diharapkannya. Oleh karena itu, perlu dilakukan evaluasi terhadap layanan ICT UNAND sehingga dapat meningkatkan layanan ICT untuk ke depannya.
2.1.2 Studi Literatur

Studi literatur didapatkan dari teori-teori yang mendukung tentang pemecahan masalah yang akan diangkat mengenai analisis kesenjangan persepsi pengguna layanan ICT terhadap kualitas pelayanan sistem informasi akademik ICT UNAND.  Studi literatur dilakukan dengan membaca dan memahami referensi-referensi baik itu dari buku, jurnal, ataupun artikel-artikel yang berhubungan dengan Service Quality.

2.1.3   Penentuan Metode Penelitian

Metode penelitian yang digunakan adalah penelitian survei dengan menggunakan kuesioner sebagai tools penelitian. 
2.1.4 Identifikasi Atribut dan Skala Pengukuran

Dalam pengindentifikasian atribut, atribut-atribut tersebut disesuaikan dengan kualitas layanan yang akan diteliti dengan merujuk terhadap beberapa jurnal, artikel, serta lima dimensi Servqual.

Skala pengukuran yang digunakan untuk penelitian ini adalah skala pengukuran likert  dengan 5 jenjang kriteria yang berbeda dari masing-masing bagian kuesioner.

2.1.5 Perancangan Kuesioner

SERVQUAL merupakan suatu teknik/metoda dalam pengukuran kualitas layanan, pembuatan kuesioner pada penelitian ini mengacu pada dimensi kualitas dari  metode   SERVQUAL. Kuesioner penelitian ini berisikan pertanyaan mengenai layanan yang akan diteliti, kuesioner ini didasarkan pada penelitian-penelitian sebelumnya dan dipilih sesuai dengan karakteristik ICT UNAND. 
2.2    Pengolahan Data
   Setelah dilakukan penyebaran kuesioner, selanjutnya data yang diperoleh dikumpulkan  dan digunakan dalam pengolahan data. Ada beberapa tahap dalam pengolahan data penelitian ini :

1.Uji validitas 

Uji validitas dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui sejauh mana skor/nilai/ukuran yang diperoleh menyatakan  hasil  pengukuran  atau  pengamatan  yang  ingin  diukur. Suatu alat ukur yang memenuhi uji validitas berarti dapat memberikan hasil pengukuran  yang tepat dan akurat  serta  memiliki ketelitian yang  tinggi  karena  mampu  mendeteksi  perbedaan-perbedaan  kecil yang ada pada atribut yang diukurnya (Sutalaksana, 1979). Dalam penelitian uji validitas menggunakan teknik pengujian Pearson dengan taraf kepercayaan 95% dan tingkat ketelitian (α) sebesar 0,05. Nilai yang digunakan dalam penelitian ini jika nilai koefisien yang diperoleh < α, berarti diterima dan jika > α berarti tidak diterima.
2.Uji keandalan 
Uji keandalan  dilakukan  terhadap  kuesioner  dengan  tujuan  untuk mengetahui  konsistensi dari alat ukur dalam mengukur gejala yang sama dalam waktu yang berbeda (Umar, 2002). Uji keandalan untuk penelitian ini menggunakan teknik pengujian alpha cronbach’s dengan taraf kepercayaan 95% dan tingkat ketelitian (α) sebesar 0,05. Nilai yang digunakan dalam penelitian ini jika nilai koefisien yang diperoleh > 0,60 berarti diterima dan jika < 0,60 berarti tidak diterima.
3.  Uji kecukupan data 
Uji kecukupan data dilakukan untuk mengetahui apakah data yang dikumpulkan telah   mencukupi  atau  belum.  Jika  hasil  yang  diperoleh menunjukkan bahwa data belum mencukupi maka dilakukan pengambilan data kembali (Sutalaksana, 1979). Dalam penelitian ini uji kecukupan data menggunakan microsof excel  untuk mengetahui hasil yang akan  dicapai dengan menggunakan taraf kepercayaan 95% dan tingkat ketelitian (α) sebesar 0,05. Jika n’ (jumlah data yang dibutuhkan dari hasil perhitungan) < N (jumlah data yang telah didapatkan) berarti diterima dan jika n’ (jumlah data yang dibutuhkan dari hasil perhitungan)> N (jumlah data yang telah didapatkan), berarti ditolak.
4.  Perhitungan kesenjangan

Perhitungan kesenjangan merupakan suatu perhitungan untuk mengetahui apakah terdapat kesenjangan antara variabel layanan yang diteliti, disamping itu juga mengetahui atribut apa saja yang mengalami kesenjangan. Cara  perhitungannya  yaitu dengan menghitung gap yang terjadi antara dua variabel yang diteliti yaitu antara persepsi pihak ICT dengan harapan pengguna (Gap 1) dan persepsi pengguna dengan harapan pengguna (Gap 5) yang sudah ditentukan dengan menggunakan rumus berikut.
Gap 1     = Rata-Rata dari Persepsi pihak   ICT  – Rata-Rata dari Harapan  Pengguna        Gap 5 = Rata-Rata dari Persepsi pengguna – Rata-Rata Harapan  Pengguna 




2.3    Analisis

Menjelaskan  analisis  dari  pengolahan  data  yang  telah  dilakukan,  yaitu mengetahui   seberapa  besar  gap  antara  harapan  dan persepsi  pengguna  terhadap  kualitas  pelayanan  sistem informasi akademik ICT Universitas Andalas. Serta analisis  dari  perhitungan gap yang dilakukan dengan mempertimbangkan faktor yang paling berpengaruh terhadap peningkatan layanan. Selain itu gap yang dianalisis dalam penelitian ini yaitu persepsi pihak ICT dengan harapan pengguna (Gap 1) dan persepsi pengguna dengan harapan pengguna (Gap 5).
3.

Hasil dan Pembahasan

Setelah dilakukan pengolahan data, maka dilakukan analisis terhadap terhadap hasil pengujian kuesioner, uji  validitas,  uji   reliabilitas   dan  uji  kecukupan  data,  analisis perhitungan gap yang  terjadi pada layanan ICT Universitas Andalas.
3.1      Analisis Pengolahan Data
Pada  bagian  ini  analisis  dilakukan  terhadap  pengolahan  data  yang dilakukan,   berupa   analisis   data   umum   responden,   hasil   pengujian kuesioner, dan hasil perhitungan gap.tersebut, diberikan empat pertanyaan yang merupakan pertanyaan 1, 2, 3 dan 4 pada kuesioner.
         3.1.1   Analisis Data Umum  Responden
Data umum responden hanya terdapat pada Bagian I, dimana pada bagian  ini dibagi menjadi lima pertanyaan. Berdasarkan pengolahan data  jenis  kelamin  yang  dilakukan,  maka  diketahui  bahwa  pengisian kuesionar mahasiswa dilakukan oleh 58 orang responden  laki-laki dan 66 orang responden perempuan. Diketahui bahwa responden terbanyak yang mengisi kuesioner adalah pengguna dari Fakultas Ekonomi, Fakultas Kedokteran, Fakultas Teknologi  Pertanian, dan Fakultas FISIP masing-masing sebanyak  14  orang   responden. Tiap fakultas punya persentase yang berbeda-beda dalam pengisian kuesioner , Fakultas Ekonomi 11%, Fakultas Kedokteran 11%,  Fakultas Teknologi Pertanian 11%,  Fakultas FISIP  11 % , sedangkan Fakultas  MIPA 8%, Fakultas Peternakan 8%, Fakultas Hukum  8% , Fakultas Farmasi 9% dan Fakultas Pertanian 9%, Fakultas  Ilmu budaya 7% dan Fakultas Teknik 7 %. Selain itu data umum seluruh responden memiliki persentase yang berbeda-beda dengan persentase mahasiswa 47 %, Karyawan 32 %, dan Dosen 21 %. 
3.1.2    Analisis Uji Validitas Kuesioner
Uji  validitas  dilakukan  terhadap  kuesioner  yang  disebarkan  kepada pengguna layanan sistem informasi akademik  dari semua fakultas yang ada di Universitas Andalas.  Uji  validitas dilakukan pada tiap bagian kuesioner. Pengolahan data pada uji validitas  ini dilakukan dengan  menggunakan SPSS  15.0,  dengan  kriteria  suatu  atribut  atau  instrumen  dikatakan  valid apabila  nilai  korelasi  (Pearson  Correlation)  adalah  positif,  dan  nilai probabilitas korelasi [sig. (2-tailed)] lebih kecil dari taraf signifikan (0,05). Uji  validitas   pada   kuesioner   yang   disebarkan   kepada   semua pengguna layanan ICT dari semua fakultas yang ada di Universitas Andalas, dilakukan pada kuesioner Bagian II dan Bagian III. 
3.1.3    Analisis Uji Reliabilitas Kuesioner
Pengujian  reliabilitas  dilakukan  terhadap  kuesioner  yang telah  disebarkan kepada pengguna layanan sistem informasi akademik ICT  Universitas  Andalas.  Dalam  pengujian  reliabilitas  kuesioner  dilakukan dengan metode Alpha Cronbach’s (α). Metode ini digunakan untuk menguji kuesioner yang diberikan kepada semua pengguna layanan yang ada dari semua fakultas di Universitas Andalas,  koefisien  keandalan menurut metode ini akan mempunyai nilai antara 0 sampai 1. Nilai 1 menunjukkan nilai keandalan yang tertinggi. Pengolahan data uji reliabilitas ini  dilakukan dengan menggunakan SPSS 15.0 dimana suatu instrumen atau atribut dikatakan memiliki tingkat reliabilitas yang tinggi jika nilai koefisien yang diperoleh kecil dari 0,60 (Ghozali, 2002).  Uji reliabilitas pada kuesioner yang disebarkan kepada pengguna pada Bagian II dan Bagian III 
3.1.4    Analisis Uji Kecukupan Data

Pengujian kecukupan data berguna untuk mengetahui apakah jumlah data yang sudah dikumpulkan tersebut telah representatif terhadap populasi dan mencukupi untuk  dilakukan pengolahan data selanjutnya. Uji kecukupan data dilakukan pada  kuesioner pengguna yang diberikan, sementara kuesioner yang diberikan  kepada pihak ICT tidak dilakukan uji kecukupan data. Hal ini dikarenakan  jumlah dari pegawai pihak ICT sebanyak 8 orang karena orang-orang tersebutlah yang langsung melayani pengguna ketika pengguna memiliki masalah dengan layanan ICT. Dengan kondisi seperti ini, maka tidak memungkinkan untuk melakukan uji kecukupan data terhadap  kuesioner yang disebarkan kepada pihak ICT. Pengujian  ini  dilakukan  dengan  menggunakan  ketelitian  5%  dan  taraf keyakinan 95% karena populasi yang digunakan cukup besar. Ini berarti rata-rata hasil pengolahan data dari kuesioner diperbolehkan  menyimpang sebesar 5% dari nilai yang sebenarnya dan 95% dari hasil pengolahan data telah diyakini benar. 
3.2       Analisis Perhitungan Gap 
Perhitungan   gap  digunakan untuk melihat   kesenjangan kualitas pelayanan yang terjadi antara pengguna layanan dengan pengelola ICT, sehingga dapat diketahui penyebab dari kesenjangan yang terjadi.

3.2.1 Analisis Perhitungan Gap 1
Berdasarkan hasil perhitungan dimensi pada gap 1, dapat dilihat bahwa nilai yang diperoleh  persepsi negatif pada hasil pengolahan data. Banyak  atribut yang masih bernilai negatif, hal ini menunjukkan bahwa pihak ICT  belum bisa memahami keinginan dari pengguna layanan ICT. Namun pihak ICT harus melihat atribut-atribut yang sangat jadi perhatian untuk pihak ICT  guna mengetahui tindakan apa  yang akan diambil untuk memuaskan pengguna agar pengguna lebih nyaman menggunakan layanan ICT. 
Proses perangkingan dilihat dari nilai-nilai yang diperoleh berdasarkan nilai gap terbesar hingga gap yang terkecil, hal ini berguna untuk melihat atribut mana yang memiliki nilai gap paling besar sehingga diperlukan perbaikan bagi atribut tersebut. 
3.2.2   Analisis Perhitungan Gap 5

Kualitas  pelayanan  sangat  dipengaruhi  oleh  harapan  konsumen,  Namun baik tidaknya  kualitas jasa tergantung pada kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi  harapan  pelanggan  secara  konsisten  (Tjiptono,  1996).  Meskipun pelayanan yang diberikan telah cukup baik, namun tetap saja persepsi pengguna sangat bervariasi antara yang satu dengan lainnya. Hal ini terlihat dari hasil penilaian dari perhitungan yang telah diperoleh  berdasarkan atribut yang mempengaruhi layanan tersebut. Meskipun demikian harapan pengguna terhadap peningkatan pelayanan cukup tinggi, terlihat dari masih tingginya nilai harapan pengguna jika dibandingkan dengan persepsi pengguna. Kepuasan pengguna  terhadap pelayanan ICT UNAND masih dirasakan kurang, sehingga pengguna mengharapkan  adanya  peningkatan  dan  perbaikan  untuk  pelayanan  di ICT UNAND  ke depannya. Gap 5 yang terjadi pada kualitas layanan di ICT  Universitas  Andalas  dapat  dikurangi  dengan  melakukan perbaikan pelayanan  secara  keseluruhan  oleh  pihak  ICT sehingga  pelayanan tersebut dapat dilaksanakan dengan baik oleh pihak ICT dan dapat diketahui secara  pasti oleh seluruh pengguna layanan ICT.
3.2.3  Analisis Atribut Pelayanan 
          Berdasarkan data yang telah diolah mengenai layanan ICT, banyak hal yang harus ditingkatkan oleh pihak manajemen ICT  dari atribut-atribut yang ada berdasarkan penelitian.  Sebelum  dilakukan  perbaikan layanan, pihak ICT haruslah mengetahui atribut apa saja yang harus ditingkatkan yang disesuaikan dengan kebutuhan/harapan pengguna ke depan terhadap  layanan ICT. Serta atribut mana saja yang dipertahankan. Hal ini untuk menghindari kekeliruan dalam melakukan perbaikan akibat adanya perbedaan persepsi antara pihak ICT dengan pengguna layanan ICT. Informasi dari pengguna  tersebut digunakan untuk meningkatkan kualitas layanan ICT   dengan  menentukan  atribut mana yang perlu diperbaiki terlebih dahulu dan yang memiliki pengaruh yang sangat besar terhadap layanann. 

Adapun untuk  penentuan nilai ini menggunakan metode SERVQUAL  berdasarkan  hasil yang diperoleh pada  gap  5  yaitu persepsi pengguna dengan harapan pengguna, karena  pada  gap  ini  harapan   dan  persepsi  pengguna diterjemahkan  dalam  nilai  yang  menunjukkan  hasil  dari  suatu  kualitas pelayanan.  Gap ini   merupakan   gap   yang berisikan harapan dan persepsi pengguna layanan yang akan diaplikasikan berdasarkan data harapan yang telah diperoleh.
3.2.4    Rekomendasi Atribut Pelayanan Berdasarkan Gap 
Berdasarkan hasil pengolahan data yang  diperoleh, ada beberapa atribut layanan yang difokuskan untuk diperbaiki dan atribut tersebut dijadikan usulan untuk peningkatan kualitas layanan. Atribut yang menjadi usulan perbaikan  dilihat dari nilai skor  pengguna yang diperoleh, atribut  tersebut adalah Kemampuan untuk mengatasi keluhan pengguna, ICT cepat tanggap terhadap keluhan pengguna, Sistem layanan ICT mudah digunakan/dioperasikan, Informasi yang diberikan layanan ICT informasi yang terkini, Hasil pelayanan yang diberikan ICT sangat jelas, Pihak ICT memberikan pelayanan tepat waktu. 
4.

Kesimpulan dan saran

4.1 
Kesimpulan

Kesimpulan yang diperoleh dari penelitian ini adalah:

1.Atribut-atribut  yang mempengaruhi layanan ICT dibentuk dari lima  dimensi servqual yaitu: tangibles , emphaty, assurance, reliability, dan responsiveness 
2.Adanya perbedaan antara persepsi dan harapan pengguna  yang cukup tinggi berdasarkan hasil perhitungan yang telah dilakukan antara nilai rata-rata persepsi pengguna  sebesar 3,16 dan nilai rata-rata harapan pengguna yang diperoleh  sebesar 4,1 dengan skala ukur 1sampai 5.
3.Adanya gap yang terjadi antara persepsi pengguna dengan harapan pengguna dan persepsi ICT dengan harapan pengguna.  Nilai gap yang diperoleh bernilai negatif dengan nilai rata-rata -0,93. Hal ini menandakan  adanya kesenjangan yang cukup tinggi.  
4.  Atribut-atribut  yang menjadi usulan untuk peningkatan kualitas layanan dilihat dari besarnya nilai gap yang diperoleh berdasarkan perhitungan yang dilakukan terhadap nilai skor terbanyak . Atribut tersebut yaitu, Informasi yang diberikan layanan ICT informasi yang terkini, Sistem layanan ICT mudah digunakan/dioperasikan, ICT cepat tanggap terhadap keluhan pengguna, Hasil pelayanan yang diberikan ICT sangat jelas.
4.2    Saran

   Hal yang dapat disarankan sebagai masukan dan perbaikan untuk pelaksanaan penelitian selanjutnya adalah agar penelitian dikembangkan dengan memperluas atribut-atribut kualitas layanan dengan kombinasi beberapa metode kualitas layanan. Hal ini bertujuan  untuk memperluas ruang lingkup penelitian sehingga hasil yang diperoleh bisa digeneralisasi.
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