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ABSTRAK

E-Learning Proses bisnis Sistem Inti Administrasi Pajak (SIAP) atau Coretax
bertujuan untuk memberikan pemahaman kepada pegawai Direktorat
Jenderal Pajak terkait dengan Standard Operational Procedure yang akan
menjadi dasar pelaksanaan aplikasi SIAP. Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis persepsi pegawai DJP terhadap penerapan 21 E-Learning
Proses Bisnis SIAP dalam mendukung reformasi perpajakan. Penelitian ini
merupakan penelitian kuantitatif dengan menggunakan SEM dengan jumlah
sampel 3.269 dari jumlah populasi 45.000. Variabel yang diteliti adalah
desain e-learning, kualitas pelayanan, motivasi belajar, dukungan
manajemen, penggunaan, kepuasan pengguna, dan dampak pembelajaran.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa desain e-learning, kualitas pelayanan,
motivasi belajar, dan dukungan manajemen berpegaruh positif dan signifikan
terhadap penggunaan dan kepuasan pengguna. Selain itu, penggunaan e-
learning berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pengguna dan
dampak pembelajaran. Namun demikian, kepuasan pengguna berpengaruh
negatif dan tidak signifikan terhadap dampak pembelajaran. Penelitian ini
memberikan implikasi kepada BPPK untuk meningkatkan desain
pembelajaran yang sesuai dengan kebutuhan peserta serta kualitas pelayanan
yang responsif. Selain itu, manajemen memastikan kebijakan yang proaktif
guna mendukung pembelajaran e-learning dan pengembangan Karier
pegawai. Melalui dukungan manajerial yang tepat, motivasi belajar pegawai
melalui e-learning akan meningkat pula.

Kata kunci: coretax, dampak pembelajaran, e-learning, organisasi publik
ABSTRACT

E-Learning Business Process of Tax Administration Core System (SIAP) or
Coretax aims to provide understanding to employees of the Directorate
General of Taxes related to the Standard Operational Procedure which will
be the basis for implementing the SIAP application. This study aims to
analyze the perception of DGT employees towards the implementation of 21
E-Learning Business Processes of SIAP in supporting tax reform. This study
IS a quantitative study using SEM with a sample size of 3,269 from a
population of 45,000. The variables studied are e-learning design, service
quality, learning motivation, management support, usage, user satisfaction,
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and learning impact. The results of the study indicate that e-learning design,
service quality, learning motivation, and management support have a positive
and significant effect on user usage and satisfaction. In addition, the use of
e-learning has a significant positive effect on user satisfaction and learning
impact. However, user satisfaction has a negaitive and insignificant effect on
learning impact. This study provides implications for BPPK to improve
learning design that is in accordance with participant needs and responsive
service quality. In addition, management ensures proactive policies to
support e-learning and employee career development. Through proper
managerial support, employee learning motivation through e-learning will
also increase.

Keywords: coretax, e-learning, impact of learning, public organization

I. PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Inovasi digital telah mengubah lanskap pembelajaran secara global,
menciptakan peluang baru untuk meningkatkan kualitas pengembangan
SDM. Inovasi digital dalam pembelajaran memberikan pendekatan yang
lebih fleksibel, hemat biaya, dan terukur dibandingkan dengan metode
pelatihan tradisional (Ally, 2008) serta interaktif dan menarik yang
meningkatkan motivasi pegawai sehingga dapat mempercepat proses adaptasi
pegawai terhadap perubahan teknologi dan kebutuhan kompetensi baru dalam
dunia kerja (Clark & Mayer, 2016). Dengan adanya Pandemi COVID-19,
mendorong peran penting pembelajaran digital secara signifikan yang
memungkinkan fleksibilitas ruang dan waktu serta mengurangi hambatan
pembelajaran orang dewasa (OECD, 2020).

Pada era disrupsi ini, keseimbangan antara integrasi teknologi dan
investasi pada pengembangan sumber daya manusia akan menjadi titik kritis
dalam peningkatan produktivitas pegawai. Oleh karena itu, organisasi dapat
berperan aktif dalam pengembangan kompetensi pegawainya (World
Economic Forum, 2019) dengan memberikan kesempatan seluas-luasnya
kepada pegawainya untuk mengembangkan dirinya karena pengetahuan yang
dimiliki pegawai merupakan keunggulan kompetitif bagi organisasi (Cham,
2016).

Berbagai penelitian menunjukkan hasil yang bervariasi terkait dampak e-
learning terhadap pengembangan kompetensi pegawai. Efektivitas
implementasi e-learning di dunia kerja sangat bergantung pada seberapa baik
perusahaan dapat merancang dan mengelola program pembelajaran ini. Perlu
adanya kebijakan yang mendukung serta perangkat teknologi yang memadai
untuk memfasilitasi proses pembelajaran secara efektif untuk memperoleh
hasil yang optimal.

Berdasarkan beberapa alasan keunggulan pemanfaatan e-learning maka
perlu dilakukan evaluasi melalui pengukuran efektivitasnya (Delone &
McLean, 1992) (Delone & McLean, 2003) (Delone & McLean, 2016) (Petter
et al., 2012) (Ramayah et al., 2012). Salah satu aspek penting adalah
keterlibatan pengguna, yang dapat diukur melalui waktu yang dihabiskan di
platform, frekuensi interaksi, dan partisipasi dalam kegiatan pembelajaran
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(Purba et al., 2021). Namun, dalam konteks pengukuran penerimaan
teknologi yang lebih luas, model seperti Technology Acceptance Model
(TAM) yang dikembangkan oleh (Davis, 1989) dan Unified Theory of
Acceptance and Use of Technology (UTAUT) yang dikembangkan oleh
(Venkatesh et al., 2003) dapat memberikan perspektif yang lebih dalam
mengenai bagaimana faktor-faktor yang lebih abstrak, seperti persepsi
kegunaan, kemudahan penggunaan, dan pengaruh sosial, yang
mempengaruhi penggunaan teknologi e-learning. Model TAM mengukur
efektivitas penggunaan e-learning dari sisi penerimaan pengguna, sedangkan
model UTAUT mengukur dari sisi harapan Kinerja, harapan usaha, pengaruh
sosial, dan kondisi fasilitas. Namun, dua teori ini belum pada keberhasilan
penggunaan sistem tersebut (Aldholay et al., 2019).

Menjawab hal tersebut, (Delone & McLean, 1992) (Delone & McLean,
2003) (Delone & McLean, 2016) mengembangkan IS Success Model yang
menghubungkan penggunaan sistem dengan keberhasilan penggunaan sistem
tersebut. Teori ini menjelaskan bahwa kualitas informasi, sistem, dan
pelayanan akan memengaruhi penggunaan dan kepuasan pengguna, yang
pada akhirnya akan menghasilkan dampak dari penggunaan suatu sistem
informasi (Delone & McLean, 1992) (Delone & McLean, 2003) (Delone &
McLean, 2016) (Petter et al., 2008). Model ini belum mengukur faktor-faktor
lain yang mendukung keberhasilan e-learning di luar faktor tersebut (Jeyaraj,
2020).

E-learning memiliki potensi besar dalam memberikan dampak positif
terhadap pengembangan kompetensi pegawai. Dalam konteks Direktorat
Jenderal Pajak (DJP), penerapan e-learning memungkinkan pelatihan
disampaikan kepada ribuan pegawai yang tersebar di berbagai daerah, tanpa
harus mengumpulkan mereka di satu lokasi fisik. Reformasi Perpajakan Jilid
Il yang dilaksanakan oleh DJP merupakan langkah strategis untuk
meningkatkan efektivitas dan efisiensi sistem perpajakan di negara ini.
Reformasi ini berfokus pada lima pilar utama yang saling terkait, yang
dirancang untuk mengoptimalkan penerimaan pajak dan meningkatkan
pelayanan kepada wajib pajak. Sebagai bagian dari pilar utama reformasi
perpajakan, DJP mengembangkan sistem baru yang disebut Core Tax
Administration System (CTAS). Sistem ini diharapkan dapat meningkatkan
akurasi data, mempermudah administrasi perpajakan, serta menyediakan
layanan yang lebih baik bagi wajib pajak. Reformasi ini bertujuan tidak hanya
untuk meningkatkan penerimaan pajak tetapi juga untuk mengubah persepsi
masyarakat terhadap DJP sebagai lembaga yang memberikan kemudahan
dalam memenuhi kewajiban perpajakan.

Untuk mendukung implementasi sistem ini, DJP bersama Pusat
Pendidikan dan Pelatihan Pajak mengembangkan rangkaian pelatihan
berbasis e-learning yang dirancang khusus untuk meningkatkan pemahaman
pegawai terhadap proses bisnis Sistem Inti Administrasi Perpajakan (SIAP).
Rangkaian pelatihan berbasis e-learning yang dirancang khusus untuk
meningkatkan pemahaman pegawai terhadap proses bisnis SIAP yang terdiri
dari Pelatihan Unlocking Mindset dan Digital Mindset, Pelatihan Proses
Bisnis, serta Pelatihan Aplikasi. Rangkaian pelatihan ini ditujukan kepada
kurang lebih 45.000 pegawai DJP yang tersebar di seluruh Indonesia. Dengan
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mempertimbangkan jumlah dan jangkauan yang sangat luas serta kondisi
pandemi maka pelatihan proses bisnis dilakukan secara daring dalam bentuk
e-learning menggunakan Kemenkeu Learning Center (KLC) yang
merupakan Learning Management System (LMS) Kementerian Keuangan
(Kemenkeu).

Mulai tahun 2022, Pusdiklat Pajak telah menyelenggarakan Pelatihan
Proses Bisnis dalam bentuk e-learning. E-learning proses bisnis ini terdiri
dari 21 (dua puluh satu) proses bisnis yang merupakan proses bisnis inti di
DJP. E-Learning ini bertujuan untuk meningkatkan pengetahuan pegawai
DJP terkait dengan alur proses bisnis yang telah ditata ulang serta mengetahui
perubahan proses bisnis penagihan sehingga dapat memberikan gambaran
awal perubahan pola kerja yang akan terjadi.

Desain e-learning proses bisnis ini, disusun ke dalam tiga bagian besar
yaitu registrasi, proses e-learning, dan evaluasi. Desain ini sejalan dengan
penelitian (Xu et al., 2014). Pada tahap registrasi, peserta akan memulai
pembelajaran dengan membaca petunjuk teknis e-learning serta kerangka
acuan program e-learning. Selanjutnya peserta akan mempelajari materi yang
disediakan berupa video, media interaktif, serta bahan ajar. Di akhir sesi,
peserta akan mengikuti evaluasi pembelajaran dengan mengerjakan post test
dan mendapatkan resume materi pembelajaran, serta mengisi evaluasi
pembelajaran. Setelah semua proses diikuti, peserta dapat mengakhiri e-
learning dan akan diterbitkan sertifikat. Sebelum mengakhiri pelatihan,
peserta harus mengisi evaluasi penyelenggaraan e-learning.

Penerapan program e-learning proses bisnis SIAP tidak terlepas dari
berbagai tantangan, seperti keterbatasan infrastruktur digital di beberapa
daerah, literasi teknologi yang beragam di kalangan pegawai, serta tingkat
partisipasi dan motivasi yang bervariasi. Oleh karena itu, penting untuk
mengevaluasi bagaimana persepsi pegawai terhadap pelatihan ini, agar
program dapat disempurnakan dan memberikan manfaat. Melihat jumlah
peserta yang masif serta target yang ditetapkan oleh DJP maka penulis tertarik
untuk melakukan kajian dengan judul “Analisis Persepsi Pegawai terhadap
Penerapan E-learning Proses Bisnis Sistem Inti Administrasi Perpajakan”.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, rumusan masalah pada penelitian ini

adalah sebagai berikut:

1. Apakah desain e-learning, kualitas pelayanan, motivasi belajar, dan
dukungan manajemen memengaruhi kepuasan pengguna serta penggunaan
e-learning?

2. Apakah penggunaan e-learning memengaruhi kepuasan pengguna
terhadap e-learning?

3. Apakah penggunaan dan kepuasan pengguna e-learning memengaruhi
dampak pembelajaran?

C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah tersebut, tujuan penelitian ini adalah sebagai
berikut:
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1. Mengetahui pengaruh desain e-learning, kualitas pelayanan, motivasi
belajar, dan dukungan manajemen terhadap kepuasan pengguna serta
penggunaan e-learning.

2. Mengetahui pengaruh penggunaan e-learning
pengguna terhadap e-learning.

3. Mengetahui pengaruh penggunaan dan kepuasan pengguna e-learning
terhadap dampak pembelajaran.

terhadap kepuasan

D. Ruang Lingkup Penelitian

Penelitian ini berfokus pada rangkaian E-learning Proses Bisnis Sistem Inti
Administrasi Perpajakan (SIAP) yang terdiri dari 21 e-learning proses bisnis,

meliputi:

1. E-learning Proses
Bisnis Ekstensifikasi

4. E-learning Proses
Bisnis Pengelolaan SPT
7. E-learning Proses
Bisnis Business
Intelligence
10. E-learning Proses
Bisnis Data Pihak
Ketiga
13. E-learning Proses
Bisnis Criminal
Investigation
16. E-learning Proses
Bisnis Pembayaran
19. E-learning Proses
Bisnis Knowledge
Management

2. E-learning Proses Bisnis
Registrasi

5. E-learning Proses Bisnis
Pengawasan
8. E-learning Proses Bisnis
Data Quality
Management
11. E-learning Proses
Bisnis Data
Management System
14. E-learning Proses
Bisnis Compliance Risk
Management
17. E-learning Proses
Bisnis Pemeriksaan
20. E-learning Proses
Bisnis Keberatan dan
Banding

3. E-learning Proses Bisnis
Taxpayer Account
Management

6. E-learning Proses Bisnis
Layanan Perpajakan

9. E-learning Proses Bisnis

Exchange of Information

12. E-learning Proses Bisnis
Intelijen Perpajakan

15. E-learning Proses Bisnis
Penilaian

18. E-learning Proses Bisnis
Penagihan

21. E-learning Proses Bisnis
Non Keberatan

Seluruh rangkaian e-learning ini diselenggarakan dalam rentang waktu
mulai dari 22 Juli 2022 sampai dengan 31 Desember 2023. E-learning ini
diikuti oleh seluruh pegawai DJP dengan jumlah peserta 45.000 pegawai DJP.

E. Manfaat Penelitian
Bagi akademisi, hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat

sebagai berikut:

1. Memberikan pemahaman yang menyeluruh tentang dampak pembelajaran
e-learning terutama di sektor publik,

2. Digunakan sebagai media pengembangan keilmuan di bidang manajemen,
terutama pengembangan teknologi pembelajaran,

3. Digunakan sebagai bahan rujukan penelitian selanjutnya.
Bagi organisasi, hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat

sebagai berikut:

249



Prosiding Kajian Akademis Badan Pendidikan dan Pelatihan Keuangan, 2024

1. Memberikan saran bagi organisasi untuk memperhatikan faktor-faktor
yang memengaruhi dampak pembelajaran e-learning,

2. Dijadikan rujukan pertimbangan bagi organisasi (praktis) maupun
pembuat kebijakan terkait dengan penyusunan desain pembelajaran e-
learning,

3. Bagi Pengembang Teknologi Pembelajaran dalam mengembangkan e-
learning yang sesuai dengan tujuan pembelajaran (teoritis).

1. TINJAUAN PUSTAKA
A. Pengertian E-learning
E-learning (electronic learning) merupakan istilah populer dalam
pembelajaran online berbasis internet. E-learning diterapkan dengan
menggunakan teknologi internet (Purbo, 2022) yang merupakan suatu sistem
pembelajaran yang memanfaatkan teknologi sebagai sarana untuk melakukan
pembelajaran (Sulistyohati, 2020). E-learning dapat dipahami sebagai suatu
proses pembelajaran dengan memanfaatkan teknologi informasi dan sarana
telekomunikasi (internet) dan multimedia (audio, video) sebagai media utama
dalam penyampaian materi dan interaksi antara pengajar dan pembelajar
(Fasific et al., 2023). E-learning bertujuan untuk memberikan pengalaman
belajar yang fleksibel, efektif, dan mudah diakses, yang sering kali berbeda
dengan pendidikan kelas tradisional. (Lee et al., 2021).

Praktik pembelajaran daring sangat bervariasi di berbagai negara. Hal ini
dipengaruhi oleh infrastruktur teknologi, kebijakan pendidikan, dan sikap
budaya terhadap pendidikan daring (Khalid et al., 2023). Selama pandemi
COVID-19, banyak negara dengan cepat beralih ke pembelajaran daring
untuk menjaga keberlangsungan pendidikan, Dengan investasi signifikan
dalam platform digital dan pelatihan bagi para pendidik (Lee et al., 2021). Di
negara maju, pembelajaran daring sering kali diintegrasikan dalam sistem
pendidikan konvensional, dengan memanfaatkan teknologi dan platform
canggih, sementara negara berkembang memanfaatkan pembelajaran hybrid
dan inovatif untuk meningkatkan pembelajaran. Tren global menunjukkan
semakin meningkatnya penekanan pada pengalaman belajar yang
dipersonalisasi, gamifikasi, dan interaksi untuk meningkatkan hasil
pendidikan (Bagdi et al., 2023).

Teori dan praktik pemanfaatan e-learning saat ini tidak sederhana dalam
arti penerapan e-learning terjadi secara tidak teratur, acak, serta dengan
tingkat keberhasilan yang berbeda-beda (Ayu, 2020). Meskipun pengajar dan
akademisi menunjukkan antusiasme dan komitmen terhadap e-learning,
tetapi masih ditemukan banyak sikap apatis, kebingungan, dan skeptis di
antara siswa (Chapman & Heater, 2020). Namun demikian, e-learning
memiliki potensi besar untuk meningkatkan pembelajaran dan memberikan
pengalaman belajar bagi semua jenjang.

B. Manfaat E-learning

Dalam dunia pendidikan konvensional, fungsi e-learning bukan untuk
menggantikan, tetapi untuk memperkuat model pembelajaran konvensional
(Mahfudz, 2016). Secara umum, manfaat e-learning adalah:
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1. Fleksibilitas waktu dan lokasi (Mahfudz, 2016) (Nawawi & Rubedo, 2022;
Hartanto, 2016) .

2. Biaya yang efisien dan skala implementasi (Nawawi & Rubedo, 2022;
Hartanto, 2016) (Bohlouli, et al., 2022) (Salas & Cannon-Bowers, 2012).

3. Interaktivitas dan keterlibatan (Nawawi & Rubedo, 2022) (Kaizer et al.,
2020).

4. Personalisasi dan adaptasi (Nawawi & Rubedo, 2022; Hartanto, 2016;
Rawashdeh et al., 2021) (Hardaker, Dockery, & Sabki, 2007).

5. Akses yang luas terhadap pengetahuan (Hartanto, 2016; Nawawi &
Rubedo, 2022; Rawashdeh et al., 2021).

6. Pembelajaran seumur hidup (Bagdi et al., 2023).

7. Dampak lingkungan (Nawawi & Rubedo, 2022).

C. Dampak Pembelajaran

Organisasi mengeluarkan investasi untuk suatu sistem informasi dengan
harapan dapat menjawab tantangan maupun peluang bisnis, sehingga evaluasi
atas keberhasilan sistem tersebut dalam membantu organisasi mencapai
tujuan (Delone & McLean, 2016). Oleh karena itu, pengukuran terhadap
dampak pembelajaran e-learning untuk dilakukan agar tujuan pembelajaran
dapat tercapai. Melalui pengukuran dampak pembelajaran e-learning,
organisasi dapat mengetahui nilai tambah yang diperoleh dari pembelajaran
tersebut.

Pada dasarnya, pembelajaran adalah suatu kegiatan dengan tujuan tertentu
yang ingin dicapai. Keberhasilan pembelajaran berfokus pada pengembangan
pengetahuan, sikap, serta keterampilan pada berbagai aspek seperti subject
knowledge, keterampilan berpikir kritis, kemampuan dalam menyelesaikan
masalah, komunikasi dan kolaborasi, serta self-regulation, serta sikap dan
persepsi mengenai pembelajaran dan isu spesifik terkait (Wang, 2018).
Dampak pembelajaran dalam konteks e-learning, terhadap individu dapat
merujuk pada persepsi individu terhadap pencapaian pada tugas-tugas
individu serta peningkatan produktivitas (Aparicio et al., 2019). Klasifikasi
dampak pembelajaran menurut (Kraiger et al., 1993), yaitu cognitive learning
outcomes, skill-based learning outcomes, serta affective outcomes.

D. Model Keberhasilan Sistem Informasi
Teori yang digunakan untuk mengukur pembelajaran e-learning mencakup
berbagai model dan pendekatan teoritis, termasuk Model Penerimaan
Teknologi (TAM), Unified Theory of Acceptance and Use of Technology
(UTAUT), dan Model Kesuksesan Sistem Informasi (IS Success Model) dari
Delone dan McLean. TAM adalah salah satu pendekatan yang digunakan
untuk menilai penerimaan teknologi berdasarkan persepsi kemudahan
penggunaan dan manfaat yang dirasakan oleh pengguna. TAM sering
digunakan dalam konteks pembelajaran e-learning untuk memahami
motivasi pengguna dan faktor yang memengaruhi adopsi teknologi (Sitar-
Taut & Mican, 2021).

UTAUT mengembangkan TAM dengan menambahkan beberapa variabel
seperti pengaruh sosial, ekspektasi kinerja, dan kondisi yang memfasilitasi,
yang dikenal sebagai model UTAUT2. Dalam UTAUTZ2, dimasukkan
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variabel tambahan seperti motivasi hedonis dan kebiasaan. Model ini lebih
sesuai untuk mengevaluasi penerimaan teknologi oleh pengguna akhir,
termasuk dalam konteks e-learning (Haripin & Warsono, 2024). Model ini,
khususnya UTAUT2, sering diterapkan untuk menilai niat perilaku dalam
penggunaan e-learning dengan penyesuaian yang sesuai dengan konteks
pembelajaran (Sitar-Taut & Mican, 2021).

Sementara itu, Model Keberhasilan Sistem Informasi (IS Success Model
Delone dan McLean) telah berkembang sejak pertama kali diperkenalkan
pada tahun 1992. Model awalnya mencakup enam elemen inti, yaitu kualitas
sistem, kualitas informasi, penggunaan, kepuasan pengguna, dampak
individu, dan dampak organisasi. Model ini menyatakan bahwa karakteristik
dari sistem informasi memiliki pengaruh terhadap penggunaan sistem dan
kepuasan pengguna atas sistem tersebut, dimana di antara keduanya terdapat
hubungan sebab akibat dan keduanya memiliki pengaruh terhadap individu
yang pada akhirnya akan berdampak pada organisasi. Model ini kemudian
direvisi pada tahun 2003 dengan menambahkan dimensi baru berupa kualitas
layanan dan menggabungkan dampak individu dan organisasi menjadi satu
konsep net benefit untuk mencerminkan kontribusi sistem terhadap
keberhasilan secara keseluruhan. Pada tahun 2016, Delone dan McLean
kembali menyempurnakan IS Success Model dengan mengganti variabel net
benefits menjadi net impacts.

Selain itu, dari studi literatur yang dilakukan terhadap penelitian-penelitian
yang menggunakan model mereka, Delone dan McLean juga menemukan
bahwa terdapat faktor-faktor lain yang dapat memengaruhi variabel kualitas
sistem, kualitas informasi, dan kualitas pelayanan. Misalnya, (Sokro et al.,
2024) menambahkan variabel moderasi seperti dukungan supervisi dan
regulasi diri untuk mengevaluasi hubungan antara kualitas sistem, kepuasan,
dan kesuksesan pembelajaran daring. (Alami & EI Idrissi, 2022) juga
menggunakan IS Success Model untuk mengevaluasi adopsi e-learning
selama pandemi COVID-19, dengan fokus pada faktor kemudahan
penggunaan dan kepuasan pengguna.

E. Desain E-learning

Desain e-learning mengacu pada proses perencanaan, pengorganisasian, dan

implementasi pembelajaran  berbasis teknologi untuk mendukung

pengembangan keterampilan dan pengetahuan. Ini melibatkan pengambilan

keputusan tentang bagaimana aktivitas pembelajaran dirancang untuk

memastikan interaksi yang efektif antara konten, teknologi, dan pengguna

(Xu et al., 2014). Terdapat beberapa komponen dalam desain e-learning,

antara lain (Cheng, 2020):

1. Tujuan pembelajaran untuk menetapkan kompetensi dan hasil belajar yang
diharapkan dari peserta didik.

2. Pengembangan konten merupakan pembuatan materi yang relevan,
terstruktur, dan dapat diakses sesuai dengan kebutuhan peserta didik.

3. Strategi pembelajaran yang melibatkan metode dan teknik pengajaran,
seperti interaksi virtual atau kolaborasi.

4. Evaluasi pembelajaran merupakan proses untuk mengukur efektivitas
pembelajaran melalui tes, kuis, atau refleksi diri.
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5. Teknologi pendukung termasuk alat atau platform yang digunakan untuk
menyampaikan konten, seperti Learning Management System (LMS).
Menurut Sun et al. (2008), keberhasilan e-learning sangat dipengaruhi oleh

kualitas desainnya, yang meliputi penyajian materi secara menarik,
fleksibilitas akses, dan penyediaan mekanisme interaktif yang
memungkinkan peserta didik terlibat secara aktif. Penelitian tersebut
menunjukkan bahwa sistem e-learning yang dirancang dengan navigasi yang
intuitif, antarmuka yang ramah pengguna, serta struktur konten yang
terorganisir dengan baik dapat meningkatkan motivasi belajar dan kepuasan
peserta. Selain itu, integrasi teknologi yang mendukung pembelajaran
kolaboratif dan pemberian umpan balik langsung menjadi komponen penting
dalam menciptakan pengalaman belajar yang bermakna.

Empat dimensi utama yang berkontribusi terhadap desain e-learning
meliputi proses e-learning (Nikou & Maslov, 2022); manajemen konten (Xu
et al., 2014); manajemen evaluasi (Nikou & Maslov, 2022); serta interaksi
adaptif (Gentile, 2020).

F. Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan dimulai dari pemenuhan kebutuhan pelanggan dan
berakhir dengan kepuasan pelanggan serta persepsi positif terhadap kualitas
layanan yang diberikan (Urbach et al., 2010). Dalam e-learning, kualitas
pelayanan merujuk pada berbagai aspek, seperti kemudahan akses, dukungan
teknis, serta interaksi antara platform dan penggunanya, yang semuanya dapat
memengaruhi efektivitas pengalaman pembelajaran (Alami & EI Idrissi,
2022). Sun et al. (2008) menambahkan bahwa keberhasilan sistem e-learning
bergantung pada kemampuan penyedia untuk memberikan layanan yang
andal, responsif, dan mendukung pengguna dalam mengakses serta
menggunakan sistem dengan mudah. Penelitian tersebut menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan yang konsisten dan mendukung interaksi positif antara
pengguna dan sistem meningkatkan rasa puas dan kepercayaan terhadap
platform pembelajaran.

Hubungan antara kualitas pelayanan dan pembelajaran e-learning sangat
signifikan. E-learning yang berkualitas tinggi dapat meningkatkan kepuasan
siswa atau peserta didik karena kemudahan akses, konten yang relevan, serta
dukungan teknis yang memadai. Faktor-faktor seperti kemudahan
penggunaan dan kualitas interaksi antara pengguna dan sistem memiliki
dampak besar terhadap penerimaan dan efektivitas e-learning (Haripin &
Warsono, 2024). Sun et al. (2008) juga menekankan bahwa kepuasan
pengguna tidak hanya terkait dengan keberhasilan teknis sistem, tetapi juga
dengan dukungan layanan yang diberikan, seperti kecepatan respon dalam
menangani masalah teknis dan kualitas komunikasi dengan penyedia layanan.
Oleh karena itu, kualitas pelayanan yang baik dalam sistem e-learning dapat
memfasilitasi pembelajaran yang lebih efektif dan mendalam.

G. Motivasi Belajar

Motivasi dalam pembelajaran melibatkan kebutuhan individu yang
mendorong mereka untuk bertindak guna memenuhi kebutuhan tersebut,
sehingga memengaruhi perilaku pembelajaran dan hasil belajar dalam
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lingkungan mandiri (Chen & Kao, 2012). Kualitas materi dan relevansi
pembelajaran dengan kebutuhan kerja pegawai dapat meningkatkan motivasi
intrinsik, yang selanjutnya memengaruhi pembelajaran yang diatur secara
mandiri (Kumar R. , 2022).

Motivasi belajar berfungsi untuk menyelaraskan kebutuhan individu
dengan tujuan organisasi dalam konteks pelatihan kerja, sehingga
meningkatkan produktivitas dan kinerja tugas (Chen & Kao, 2012). Motivasi
yang tinggi dapat membantu pegawai tetap terlibat, meskipun mereka
menghadapi keterbatasan interaksi sosial atau tantangan teknis dalam
lingkungan pembelajaran daring (Nedeljkovic & Petrovi¢, 2023).

H. Dukungan Manajemen

Dukungan manajemen dapat dikategorikan ke dalam beberapa bentuk yang
mendasar. Pertama, dukungan strategis yang melibatkan pengambilan
keputusan jangka panjang terkait alokasi sumber daya, perencanaan
operasional, dan kebijakan organisasi. Kedua, dukungan operasional yang
berkaitan dengan penyediaan alat dan sumber daya yang dibutuhkan oleh
karyawan untuk melaksanakan tugas mereka secara efektif. Dukungan
manajemen yang efektif sangat bergantung pada tingkat dukungan organisasi
dalam menyediakan fasilitas yang diperlukan untuk memaksimalkan
penggunaan teknologi, seperti pelatihan dan dukungan teknis (Alrousan et al.,
2020).

Kepercayaan pegawai terhadap manajemen berperan penting dalam
meningkatkan tingkat adopsi sistem informasi baru di organisasi. Jika
pegawai merasa didukung oleh manajemen, mereka lebih cenderung untuk
menerima perubahan dan mengadopsi teknologi baru secara efektif (Haripin
& Warsono, 2024). Di sisi lain, dukungan manajemen yang kurang, baik
dalam bentuk pelatihan maupun komunikasi, dapat menurunkan tingkat
kepercayaan pegawai dan menghambat keberhasilan implementasi teknologi
(Sitar-Taut & Mican, 2021).

I. Penggunaan E-learning

Dalam konteks e-learning, penggunaan merujuk pada tindakan nyata pegawai
dalam mengakses dan memanfaatkan platform pembelajaran daring untuk
kegiatan pembelajaran. Di sisi lain, intensi penggunaan menggambarkan niat
atau kecenderungan pegawai untuk terus menggunakan e-learning di masa
depan yang mencerminkan motivasi atau harapan individu untuk
mengintegrasikan e-learning ke dalam rutinitas mereka di masa mendatang
(Jeyaraj, 2020).

Pengukuran atas penggunaan e-learning dalam konteks pembelajaran
dapat dilakukan dengan cara yang relatif sederhana melalui beberapa
indikator, seperti frekuensi penggunaan, durasi penggunaan, dan tingkatan
penggunaan (Jeyaraj, 2020) (Twum et al., 2021) (Nikou & Maslov, 2022).

J. Kepuasan Pengguna

Kepuasan ini dipengaruhi oleh beberapa faktor, termasuk kualitas sistem,
kualitas informasi, kualitas kursus, atribut instruktur, serta tingkat
interaktivitas yang ditawarkan dalam platform e-learning. Fitur-fitur yang
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mendukung penggunaan mobile, serta integrasi teknologi untuk mendukung
pembelajaran jarak jauh, semakin memperkuat kualitas sistem dalam
memenuhi kebutuhan pengguna (Kumar et al., 2020). Selain itu, semakin
relevan informasi yang disediakan dengan kebutuhan dan harapan pengguna,
semakin tinggi tingkat kepuasan yang akan tercapai (Cheng, 2020). Kualitas
kursus mengacu pada struktur, desain, dan keterkaitan materi pembelajaran
dengan tujuan pendidikan (Kumar et al., 2020).

Interaktivitas merupakan komponen yang sangat penting dalam menjaga
keterlibatan dan motivasi pengguna dalam e-learning. Fitur seperti forum
diskusi, umpan balik instan, dan sesi tanya jawab secara langsung
meningkatkan tingkat interaktivitas yang pada gilirannya meningkatkan
kepuasan pengguna terhadap pengalaman e-learning mereka (Cheng, 2020).
Kualitas instruktur juga mencakup kemampuan mereka dalam menggunakan
teknologi e-learning secara efektif, serta memberikan umpan balik yang
konstruktif dan relevan selama proses pembelajaran (Kumar et al., 2020).

K. Penelitian Terdahulu

Efektivitas e-learning menjadi tema menarik untuk mengukur dampak
pembelajaaran. Penelitian-penelitian terkait hal ini dalam berbagai konteks
telah banyak dilakukan sebagaimana tersaji pada Tabel 1.

Tabel 1. Penelitian Terdahulu Terkait Efektivitas E-Learning

No. Peneliti/ Tujuan Metode & Variabel &  Hasil

Tahun Penelitian Konteks Jenis Penelitian
Penelitian Variabel

1 Yash Menganalisis Studi empiris  Independen:  Atribut
Daultani et hasil menggunakan Atribut pengajar dan
al. (2020) pembelajaran analisis kursus, kursus

elektronik dan faktor sistem, berpengaruh
faktor-faktor konfirmatori interaktif, dan signifikan
yang dan model pengajar; terhadap
mempengaruhi persamaan Dependen: kepuasan
kepuasan struktural. Kepuasan pengguna.
pengguna di Konteks: pengguna
pendidikan Institusi (kuantitatif).
tinggi. pendidikan

tinggi.

2 Anand Meta-tinjauan Meta-tinjauan Independen:  Model DM
Jeyaraj model DeLone 53 studi. Kualitas memberikan
(2020) & McLean Konteks: informasi dan wawasan yang

tentang Keberhasilan  sistem; signifikan,

keberhasilan sistem Dependen: tetapi

sistem informasi  informasi di ~ Keberhasilan  dukungan

dalam penelitian  berbagai sistem empiris untuk

sistem industri. informasi. beberapa

informasi. hubungan
masih
bervariasi.
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self-efficacy).

No. Peneliti/ Tujuan Metode & Variabel &  Hasil

Tahun Penelitian Konteks Jenis Penelitian
Penelitian Variabel

3 Shahrokh Mengidentifikasi Model Independen:  Kualitas IT dan
Nikou faktor-faktor persamaan Kualitas IT,  desain kursus
(2022) yang struktural. desain mempengaruhi

mempengaruhi Konteks: kursus, kepuasan;
kepuasan Mahasiswa komunitas kesadaran
mahasiswa universitas di  digital; COVID-19 dan
terhadap hasil Finlandia. Dependen: kesiapan
pembelajaran Kepuasan mempengaruhi
elektronik terhadap hasil

selama pandemi pembelajaran  pembelajaran.
COVID-19. elektronik.

4 Wei-Hsi Meneliti faktor- ~ Model Independen:  Penggunaan
Hung etal.  faktor yang persamaan Karakteristik ~ sistem dan
(2012) mempengaruhi  struktural pengguna, kepuasan

keberhasilan dengan 1215  kualitas dipengaruhi
Sistem Layanan  pekerja sistem, oleh pelatihan,
Kesehatan kesehatan. konteks kualitas, dan
Nasional Konteks: organisasi; dukungan
(NHSS). Sistem Dependen: manajemen.

layanan Penggunaan

kesehatan sistem,

nasional di kepuasan

Taiwan. pengguna.

5 Hsiu-Ju Menjelaskan Studi empiris  Independen:  Motivasi
Chen & dampak menggunakan Motivasi belajar
Chia-Hung motivasi belajar  PLS dengan  belajar; mempengaruhi
Kao (2012) pada hasil 185 Dependen: kepuasan dan

pembelajaran karyawan. Kegunaan penggunaan
elektronik di Konteks: yang sistem,
tempat kerja. Tempat kerja  dirasakan, meningkatkan
di Taiwan. kepuasan, Kinerja tugas.
dan kinerja
tugas.

6 Dongming  Meningkatkan Eksperimen Independen:  Personalisasi
Xu et al. efektivitas lapangan Personalisasi, melalui agen
(2014) pembelajaran dengan 228 interaktivitas; cerdas

elektronik mahasiswa. Dependen: meningkatkan
menggunakan Konteks: Efektivitas kepuasan dan
lingkungan Pendidikan pembelajaran  efektivitas
pembelajaran universitas di  elektronik dalam

virtual yang Australia. (nilai ujian, pembelajaran.
dipersonalisasi. kepuasan,

256



Prosiding Kajian Akademis Badan Pendidikan dan Pelatihan Keuangan, 2024

No. Peneliti/ Tujuan Metode & Variabel &  Hasil

Tahun Penelitian Konteks Jenis Penelitian
Penelitian Variabel

7 Nils Meneliti faktor-  Survei Independen:  Kolaborasi dan
Urbachet  faktor dengan Kualitas dukungan
al. (2010) keberhasilan 10.000 portal, proses secara

portal karyawan. karyawan kolaborasi; signifikan
dari 22 Dependen: meningkatkan
perusahaan. Produktivitas  keberhasilan
Konteks: karyawan, portal
Portal keberhasilan  karyawan.
perusahaan portal.
dan intranet
karyawan.

8 Mohammad Meneliti faktor-  Survei Independen:  Kepuasan
Kasem faktor yang dengan 511 Karakteristik  secara
Alrousan et mempengaruhi mahasiswa pengajar, langsung
al. (2020) niat mahasiswa  menggunakan self-efficacy =~ mempengaruhi

untuk SEM. yang niat untuk
menggunakan Konteks: dirasakan, menggunakan
ruang kelas Universitas kualitas ruang kelas
virtual. Princess ruang kelas virtual.
Sumaya di virtual;
Yordania. Dependen:
Niat perilaku
untuk
menggunakan
ruang kelas
virtual.

9 Yung-Ming Mempelajari Model Independen:  Interaktivitas
Cheng dampak persamaan Interaktivitas, dan kualitas
(2020) interaktivitas struktural kualitas kursus adalah

dan kualitas dengan 515 konten dan pendorong
kursus terhadap  mahasiswa. desain signifikan
kepuasan Konteks: kursus; kepuasan
mahasiswa dan ~ Mahasiswa Dependen: mahasiswa dan
niat melanjutkan  universitas di  Kepuasan, niat
penggunaan Taiwan. niat melanjutkan
sistem melanjutkan  penggunaan.
pembelajaran penggunaan.

elektronik

berbasis cloud.

10  Youssef Meneliti adopsi  Survei Independen:  Kepuasan,
Alami & pembelajaran dengan 448 Kegunaan kemudahan
Issam El elektronik oleh  mahasiswa. yang penggunaan
Idrissi mahasiswa Konteks: dirasakan, yang dirasakan,
(2022) universitas Sekolah kemudahan dan kegunaan

penggunaan, berpengaruh
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No. Peneliti/ Tujuan Metode & Variabel &  Hasil
Tahun Penelitian Konteks Jenis Penelitian
Penelitian Variabel

Maroko selama  bisnis di kepuasan; signifikan

COVID-19. Maroko. Dependen: terhadap
Niat adopsi penerimaan
pembelajaran  pembelajaran
elektronik. elektronik.

Sumber: Data diolah (2024)

L. Kerangka Pemikiran

Kerangka pemikiran digunakan untuk menampilkan gambaran komprehensif
mengenai faktor-faktor yang memengaruhi persepsi pegawai terhadap
keberhasilan E-learning Proses Bisnis SIAP. Kerangka pemikiran yang
digunakan dalam penelitian ini ditunjukkan pada Gambar 1.

Gambar 1. Kerangka Pemikiran

Penggunaan

Dampak Pembelajaran

Kepuasan Pengguna

Sumber: Data diolah (2024)

M. Hipotesis Penelitian
Pada penelitian ini terdapat sepuluh hipotesis sebagai berikut:

H1:

H2:

H3:

H4:

H5:

H6:

Desain e-learning berpengaruh positif dan signifikan terhadap
penggunaan pembelajaran secara e-learning melalui KLC.

Desain e-learning berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasaan peserta pembelajaran secara e-learning melalui KLC.
Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
penggunaan pembelajaran secara e-learning melalui KLC.

Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan peserta pembelajaran secara e-learning melalui KLC.
Motivasi belajar berpengaruh positif dan signifikan terhadap
penggunaan pembelajaran secara e-learning melalui KLC.

Motivasi belajar berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pembelajaran secara e-learning melalui KLC.
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H7: Dukungan manajemen berpengaruh positif dan signifikan terhadap
penggunaan pembelajaran secara e-learning melalui KLC.

H8: Dukungan manajemen berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan peserta pembelajaran secara e-learning melalui KLC.

H9: Penggunaan pembelajaran berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan peserta pembelajaran e-learning melalui KLC.

H10: Penggunaan pembelajaran berpengaruh positif dan signifikan terhadap
dampak pembelajaran e-learning melalui KLC.

H11: Kepuasan peserta berpengaruh positif dan signifikan terhadap dampak
pembelajaran e-learning melalui KLC.

I1l. METODE PENELITIAN

A. Pendekatan dan Jenis Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif karena bersifat
menggambarkan, menjelaskan, dan memprediksi (Cooper, 2019). Jenis
penelitian ini adalah studi formal karena dimulai dari penyusunan hipotesis
atau pertanyaan peneliti yang ingin dijawab melalui serangkaian prosedur
penelitian (Cooper, 2019). Selain itu, penelitian ini merupakan penelitian
cross-sectional karena dilakukan pada dimensi waktu tertentu dan
menyajikan potret satu kejadian pada satu waktu (Cooper, 2019), yaitu pada
bulan Mei s.d. Oktober 2024.

B. Populasi, Sampel, dan Teknik Pengambilan Sampel

Populasi pada penelitian ini adalah seluruh pegawai DJP yang berjumlah
45.000 pegawai yang tersebar di seluruh Indonesia, berdasarkan data dari DJP
per 31 Desember 2023. Sementara itu, Selanjutnya, sampel adalah sebagian
dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Teknik
pengambilan sampel dalam penelitian ini dilakukan dengan teknik
probability sampling dimana setiap anggota populasi mempunyai kesempatan
yang sama untuk dipilih (Sugiyono, 2017). Teknik penentuan jumlah sampel
dapat dilakukan dengan menggunakan rumus yang dikembangkan oleh Isaac
dan Michael dengan tingkat kesalahan yang dipilih adalah 5%. Rumus Isaac
dan Michael tersebut adalah sebagai berikut:

A.N.P.Q
: s =

Di mana: d?2(N-1)+ A.PQ

s = jumlah sampel

A2 = chi kuadrat yang harganya tergantung derajat kebebasan dan
tingkat kesalahan. Untuk derajat kebebasan 1 dan tingkat
kesalahan 5% maka harga chi kuadrat adalah 3,841

N = jumlah populasi

P = peluang benar (0,5)

Q = peluang salah (0,5)

d = perbedaan antara rataan sampel dengan rataan populasi (0,01;
0,05; atau 0,10)

Dalam penelitian ini, ditentukan tingkat kesalahan adalah 5 persen

sehingga jumlah sampelnya adalah sebagai berikut:
3,841 x45000x0,5x0,5

B 0,05 x 0,05 x45000+3,841x0,5x0,5
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s = 380,8492
s = 381 responden
Berdasarkan perhitungan tersebut maka jumlah sampel dalam penelitian

adalah sebanyak 381 pegawai DJP. Untuk menjaring responden, Pusdiklat
Pajak mengirimkan Nota Dinas kepada Sekretaris Direktorat Jenderal Pajak
untu selanjutnya diteruskan kepada seluruh unit vertikal. Dalam penelitian
ini, seluruh pegawai DJP yang memenuhi Kriteria, yaitu pernah mengikuti E-
Learning Proses Bisnis SIAP, dapat mengisi kuesioner yang disebar.

C. Metode Pengumpulan Data
Penelitian ini menggunakan dua jenis data, yaitu data primer dan data
sekunder. Data primer didapat dari sumber pertama melalui pengisian
kuesioner oleh pegawai DJP yang mengikuti 21 E-Learning Proses Bisnis
SIAP dalam rentang waktu mulai dari 22 Juli 2022 sampai dengan 31
Desember 2023. Kuesioner disampaikan kepada responden melalui komputer
dengan perantara internet serta menggunakan bantuan Microsoft Form.
Metode ini dipilih karena dapat menjangkau lebih banyak responden dengan
waktu yang singkat, mengingat responden tersebar di seluruh Indonesia.
Kuesioner penelitian ini terdiri dari 21 pertanyaan yang mengarah pada
variabel penelitian. Jawaban dari setiap item pertanyaan mempunya gradasi
dari sangat positif sampai sangat negatif. Rentang yang digunakan adalah
Likert yang 1 s.d. 6 untuk menghindari central tendency. Pemilihan skala ini
berdasarkan pendapat dari yang (Helmi, 2019) menjelaskan bahwa skala
berkisar 3 s.d. 7 yang dapat disesuaikan dengan kebutuhan. Selanjutnya,
jawaban dari peserta akan dikuantifikasi dengan memberikan skor sebagai
berikut.

Tabel 2. Klasifikasi Jawaban Skala Likert

Klasifikasi Jawaban Skor  Kriteria Jawaban
SS 6 Sangat Setuju

S 5 Setuju

CS 4 Agak Setuju

KS 3 Agak Tidak Setuju
TS 2 Tidak Setuju

STS 1 Sangat Tidak Setuju

Sumber: Data diolah (2024)

Selain itu, peneliti juga menggunakan data sekunder baik dari internal
Pusdiklat Pajak, DJP, dan Kemenkeu serta data eksternal. Data internal
berupa Laporan Kinerja Pusdiklat Pajak dan data penyelenggaraan e-learning
proses bisnis SIAP. Sementara itu, data eksternal diambil dari buku literatur,
hasil penelitian terdahulu, serta jurnal yang mendukung topik penelitian.

D. Operasionalisasi Variabel

Variabel yang akan diukur pada penelitian ini terdiri dari tujuh variabel, yaitu
desain e-learning, kualitas pelayanan, motivasi belajar, dukungan
manajemen, penggunaan, kepuasan pengguna, dan dampak pembelajaran
dengan penjelasan sebagai berikut.
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Tabel 3. Instrumen Pengukuran Varibel Penelitian

Variabel Rujukan  Simbol Pernyataan
Desain E- (Xu, DE1 Saya merasa nyaman dengan jadwal
Learning Huang, pembelajaran E-Learning Proses Bisnis SIAP
Wang, & DE2 Interaksi pada E-Learning Proses Bisnis SIAP
Heales, memudahkan pembelajaran saya
2014) DE3 Media pembelajaran yang disediakan membantu
saya memahami E-Learning Proses Bisnis SIAP
DE4 Kuis meningkatkan kepercayaan diri saya dalam
belajar
Kualias (Urbach, KP1 Saat saya membutuhkan dukungan, PIC E-
Pelayanan Smolnik, Learning Proses Bisnis SIAP selalu siap
& membantu
Riempp, KP2 PIC E-Learning Proses Bisnis SIAP melayani
2010) sesuai dengan waktu yang telah dijanjikan
KP3 PIC E-Learning Proses Bisnis SIAP memiliki
pengetahuan yang cukup untuk menjawab
pertanyaan saya
Motivasi (Chen&  MB1 Saya mengikuti E-Learning Proses Bisnis SIAP
Belajar Kao, untuk meningkatkan kapabilitas dalam bekerja
2012) MB2 Saya mengikuti E-Learning Proses Bisnis SIAP
karena adanya perubahan dalam pekerjaan
MB3 Saya merasa puas mengikuti E-Learning Proses
Bisnis SIAP
MB4 Saya mengikuti E-Learning Proses Bisnis SIAP
karena pengaruh orang lain yang telah mengikuti
e-learning tersebut
Dukungan (Hung, DM1 Atasan saya mendukung implementasi
Manajemen Chang, & pembelajaran E-Learning Proses Bisnis SIAP
Lee, DM2 Atasan saya menyediakan dukungan yang
2012) dibutuhkan dalam pembelajaran E-Learning
Proses Bisnis SIAP
Penggunaan (Chen&  PG1 Saya sering menggunakan pembelajaran secara e-
Kao, learning melalui KLC
2012) PG2 Saya menggunakan banyak fungsi dari
pembelajaran secara e-learning melalui KLC
Kepuasan (Aldholay, US1 Keputusan saya untuk mengikuti E-Learning
Pengguna Isaac, Proses Bisnis SIAP merupakan keputusan yang
Abdullah, bijaksana
& uSs2 E-Learning Proses Bisnis SIAP telah memenuhi
Ramayah, harapan saya
2018) US3 Secara keseluruhan, saya merasa puas dengan
pembelajaran E-Learning Proses Bisnis SIAP
Dampak (Urbach, DP1 Saya yakin bahwa mengikuti E-Learning Proses
Pembelajaran Smolnik, Bisnis SIAP akan memberikan kesempatan untuk
& mendapatkan pengetahuan baru
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Variabel Rujukan  Simbol Pernyataan
Riempp, DP2 Saya merasa E-Learning Proses Bisnis SIAP
2010) bermanfaat untuk pekerjaan saya
DP3 Saya merasa E-learning Proses Bisnis SIAP
bermanfaat untuk meningkatkan kualitas kerja
saya

Sumber: Data diolah (2024)

E. Metode Analisis Data
Metode analisis data yang dilakukan pada penelitian ini menggunakan
Structural Equation Modelling (SEM). SEM merupakan model statistik yang
digunakan untuk menguji hubungan kausalitas antar konstruk serta mengukur
kelayakan model dan mengkonfirmasinya sesuai dengan data empiris
(Ghozali & Latan, 2015). Penelitian ini termasuk penelitian konfirmatori
sehingga metode analisis data yang sesuai adalah CB-SEM yang merupakan
metode yang digunakan untuk mengkonfirmasi sebuah teori melalui
pengujian hipotesis, terutama ketika jumlah data sampel besar, data
terdistribusi secara normal, dan yang terpenting model memiliki landasan
teoritis yang kuat (Wong, 2013).
1. Pengujian Instrumen Penelitian
Sebelum diolah dan dianalisis lebih lanjut, instrumen pengukuran yang
telah disusun dilakukan pengujian terlebih dahulu agar dapat memenuhi
kriteria instrumen yang baik, yaitu instrumen yang dapat memberikan
indikator yang akurat terhadap hal-hal yang diteliti (Cooper, 2019). Pada
penelitian ini, pengujian instrumen dilakukan melalui uji validitas dan uji
reliabilitas terhadap 30 responden. Hasil penelitian dikatakan valid apabila
nilai r-hitung lebih besar dari r-tabel (r-hitung > r-tabel) atau p-value <
0.05 (Abdillah & Hartono, 2015). Selanjutnya dilakukan uji reliabilitas
dimana kuesioner dikatakan memiliki tingkat reliabilitas yang baik jika
nilai koefisien Cronbach Alpha minimal 0,70 (Sekaran & Bougie, 2013).

2. Analisis Deskriptif
Analisis deskriptif digunakan untuk menganalisis data dengan cara
mendeskripsikan atau menggambarkan data yang telah terkumpul
sebagaimana adanya tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku
untuk digeneralisasikan (Sekaran & Bougie, 2013). Analisis deskriptif
dalam penelitian ini digunakan untuk mengetahui gambaran karakteristik
responden yang dilakukan dengan menggunakan software Microsoft
Excel.

3. Pengujian Model Pengukuran dan Model Struktural
Suatu konstruk dikatakan valid jika memenuhi kriteria Convergent
Validity (CV) yang dapat diukur melalui Standardized Factor Loading
(SFL), Average Variance Extracted (AVE), dan Construct Reliability
(CR). Untuk mencapai CV, SFL harus bernilai sekurang-kurangnya 0,5
dengan nilai ideal 0,7 atau lebih, AVE bernilai sekurang-kurangnya 0,5,
serta CR berkisar 0,6 - 0,7 (Hair et al., 2014).

Model struktural merupakan model jalur (path) yang menghubungkan

variabel independen dengan variabel dependen. Pengujian model
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struktural harus dilakukan setelah hasil Confirmatory Factor Analysis
(CFA) telah memvalidasi model pengukuran dengan baik. Ukuran yang
digunakan dalam pengujian model struktural adalah Goodness of Fit
(GOF) yang dikelompokkan menjadi tiga jenis, yaitu absolute fit indices,
incremental fit indices, serta parsimony fit indices. Ukuran-ukuran GOF
ini dapat diperoleh dari hasil pengolahan data melalui aplikasi LISREL.
Pada praktiknya, penelitian tidak perlu memenuhi semua kriteria GOF
tersebut. Umumnya, tiga atau empat ukuran GOF yang memenubhi kriteria
sudah dapat memberikan bukti yang cukup untuk model yang fit. Akan
tetapi, peneliti harus melaporkan setidaknya satu nilai ukuran pada
absolute fit indices dan incremental fit indices, selain nilai chi-square dan
degree of freedom (df) (Hair et al., 2014).
4. Pengujian Hipotesis

Setelah dilakukan pengujian model pengukuran dan model struktural dan
memenuhi kriteria yang ditetapkan, dilanjutkan pengujian hipotesis
menggunakan SEM dengan bantuan aplikasi LISREL. Pengujian
dilakukan dengan melihat nilai koefisien jalur dan t-value dan
dibandingkan dengan t-table. Nilai t-value positif menujukkan arah
hubungan positif, sedangkan nilai t-value negatif menunjukkan arah
hubungan negatif. Sementara itu, hubungan antarvariabel dinyatakan
signifikan jika t-value > 1,645 dengan tingkat keyakinan 95% (Hair et al.,
2014).

IVV. ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN
A. Pengujian Instrumen Penelitian
Sebelum diolah dan dianalisis lebih lanjut, instrumen pengukuran dilakukan
uji validitas dan reliabilitas terhadap 30 responden. Hasil uji validitas
instrumen tersebut adalah sebagaimana Tabel 4.

Tabel 4. Hasil Uji Validitas Instrumen

Variabel Indikator r-hitung Kategori
Desain E-Learning DE1 0,894 Valid
DE2 0,858 Valid
DE3 0,897 Valid
DE4 0,814 Valid
Kualias Pelayanan KP1 0,823 Valid
KP2 0,851 Valid
KP3 0,872 Valid
Motivasi Belajar MB1 0,878 Valid
MB2 0,786 Valid
MB3 0,947 Valid
MB4 0,547 Valid
Dukungan Manajemen DM1 0,859 Valid
DM2 0,859 Valid
Penggunaan PGl 0,801 Valid
PG2 0,895 Valid
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Variabel Indikator r-hitung Kategori

Kepuasan Pengguna US1 0,909 Valid
uSs2 0,844 Valid
uUS3 0,906 Valid

Dampak Pembelajaran DP1 0,907 Valid
DP2 0,858 Valid
DP3 0,915 Valid

Sumber: Data diolah (2024)

Hasil penelitian dikatakan valid apabila nilai r-hitung lebih besar dari r-
tabel (r-hitung > r-tabel). r-tabel untuk jumlah responden 30 adalah 0,361
sehingga seluruh instrumen pada penelitian ini dikatakan valid. Sementara
itu, uji reliabilitas untuk instrumen ini memiliki koefisien Cronbach Alpha
0,976 sehingga dikatakan reliabel karena nilainya di atas 0,70. Oleh karena
itu, seluruh instrumen kuesioner penelitian ini digunakan untuk pengumpulan
data dari responden.

B. Profil Responden

Peneliti telah menyebarkan kuesioner melalui Microsoft Form kepada seluruh
pegawai Direktorat Jenderal Pajak pada periode pengisian 11 September s.d.
13 Oktober 2024 sesuai dengan Nota Dinas Kepala Pusat Pendidikan dan
Pelatihan Pajak kepada Sekretaris Direktorat Jenderal Pajak Nomor ND-
1449/PP.4/2024. Dari hasil pengisian kuesioner, didapat data profil
responden yang meliputi jenis kelamin, usia, lokasi kantor, jabatan, serta
jumlah E-Learning yang diikuti.

Jumlah responden yang mengisi kuesioner adalah 3.359 orang dengan
rincian 3.346 orang pernah mengikuti E-learning Proses Bisnis SIAP dan 13
orang belum pernah mengikutinya. Dari 3.346 orang tersebut, sebanyak 3.269
orang bersedia untuk mengisi kuesioner ini secara lengkap dan 77 orang tidak
bersedia mengisi. Adapun profil responden berdasarkan beberapa kriteria
adalah sebagai berikut.

Tabel 5. Profil Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

No. Jenis Kelamin Jumlah Responden  Persentase
1 Laki-laki 1.952 59,7%
2 Perempuan 1.317 40,3%
Total 3.269 100%

Sumber: Data diolah (2024)

Tabel 6. Profil Responden Berdasarkan Usia

No. Usia Jumlah Responden  Persentase
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1 <25 tahun 193 5,90%

2 25 - <30 tahun 708 21,66%
3 30 - <35 tahun 349 10,68%
4 35 - <40 tahun 461 14,10%
5 40 - <45 tahun 457 13,98%
6 45 — 50 tahun 521 15,94%
7 >50 tahun 580 17,74%
Total 3.269 100%0

Sumber: Data diolah (2024)

Tabel 7. Profil Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir

No. Latar Belakang Pendidikan Jumlah Responden  Persentase
1 Diploma | 530 16,21%

2 Diploma 1ll 524 16,03%

3 S1/ Diploma IV 1251 38,27%

4 S2 950 29,06%

5 S3 14 0,43%
Total 3.269 100%

Sumber: Data diolah (2024)

Tabel 8. Sebaran Responden Berdasarkan Jabatan

No. Jabatan Jumlah Responden  Persentase

1 Pejabat Struktural 940 28,75%

2 Pejabat Fungsional 378 11,56%

3 Account Representative 585 17,90%

4 Penelaah Keberatan 78 2,39%

5 Pelaksana 1288 39,40%
Total 3269 100%

Sumber: Data diolah (2024)

Tabel 9. Jumlah E-Learning Proses Bisnis SIAP yang Diikuti

No. Jumlah E-Learning yang Jumlah Responden  Persentase
Diikuti

1 1-3 1067 32,6%

2 46 687 21,0%

3 79 348 10,6%

4  10-12 317 9,7%

5 13-15 219 6,7%

6  16-18 261 8,0%

7 19-21 370 11,3%
Total 3.269 100%

Sumber: Data diolah (2024)

Tabel 10. Profil Responden Berdasarkan Lokasi Kantor

No. Lokasi Kantor Jumlah Responden Persentase
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1 Pulau Jawa 1.866 57,08%
2 Pulau Sumatera 591 18,08%
3 Pulau Kalimantan 215 6,58%
4 Pulau Sulawesi 267 8,17%
5 Papua-Maluku 63 1,93%
6 Bali-NTB-NTT 267 8,17%
Total 3.269 100%

Sumber: Data diolah (2024)

C. Pengujian Model Pengukuran dan Model Struktural

Pengujian model pengukuran dilakukan melalui CFA sehingga diperoleh
validitas dan reliabilitas dari masing-masing indikator yang menyusun
konstruk. Dalam penelitian ini, validitas konstruk dilakukan melalui
Standardized Factor Loading (SFL) dengan menggunakan LISREL.
Indikator dapat dinyatakan valid apabila memiliki nilai SFL > 0,5 dimana
nilai SFL > 0,7 maka kondisi tersebut merupakan yang ideal atau yang lebih
diharapkan. Adapun hasil SFL seluruh indikator pada penelitian ini adalah
sebagai berikut.

Tabel 11. Hasil CFA Variabel Penelitian

Variabel Indikator ~ SFL Kategori
Desain E-Learning DE1 0,880 Valid
DE2 0,940 Valid
DE3 0,930 Valid
DE4 0,870 Valid
Kualias Pelayanan KP1 0,940 Valid
KP2 0,980 Valid
KP3 0,940 Valid
Motivasi Belajar MB1 0,870 Valid
MB2 0,810 Valid
MB3 0,890 Valid
MB4 0,300 Tidak
Valid
Dukungan Manajemen DM1 0,960 Valid
DM2 0,940 Valid
Penggunaan PG1 0,971 Valid
PG2 0,970 Valid
Kepuasan Pengguna US1 0,850 Valid
uS2 0,940 Valid
US3 0,950 Valid
Dampak Pembelajaran DP1 0,920 Valid
DP2 0,970 Valid
DP3 0,960 Valid

Sumber: Data diolah (2024)

266



Prosiding Kajian Akademis Badan Pendidikan dan Pelatihan Keuangan, 2024

Berdasarkan Tabel 11, dapat dijelaskan bahwa seluruh indikator pada
variabel desain e-learning, kualitas pelayanan, dukungan manajemen,
penggunaan, kepuasan pengguna, dan dampak pembelajaran dinyatakan valid
karena memiliki nilai SFL lebih dari 0,50 bahkan lebih dari 0,70. Sementara
itu, variabel motivasi belajar memiliki satu indikator, yaitu MB4 yang tidak
valid karena nilai SFL nya di bawah 0,50, sehingga indikator MB4
dieliminasi dan tidak digunakan untuk analisis berikutnya. Namun demikian,
indikator yang lain dari variabel motivasi belajar dinyatakan valid karena
memiliki SFL lebih dari 0,50.

Selain menggunakan SFL, validitas dapat diukur menggunakan AVE dan
CR. Konstruk dinyatakan valid apabila nilai AVE lebih dari > 0,5 dan
dinyatakan reliabel jika nilai CR>0,7. Nilai AVE dan CR diperoleh langsung
dari SFL yang kemudian dihitung menggunakan rumus dengan bantuan
Microsoft Excel. Hasil penghitungan AVE dan CR dalam penelitian ini
adalah sebagai berikut.

Tabel 12. Validitas dan Reliabilitas Berdasarkan AVE dan CR

Variabel AVE CR Validitas  Reliabilitas
Desain E-Learning 0,820 0,948 Valid Reliabel
Kualias Pelayanan 0,909 0,968 Valid Reliabel
Motivasi Belajar 0,735 0,893 Valid Reliabel
Dukungan Manajemen 0,903 0,949 Valid Reliabel
Penggunaan 0,942 0,970 Valid Reliabel
Kepuasan Pengguna 0,836 0,939 Valid Reliabel
Dampak Pembelajaran 0,903 0,965 Valid Reliabel

Sumber: Data diolah (2024)

Seluruh nilai AVE dan CR variabel penelitian telah memenuhi kriteria
convergent validity yang baik serta dinyatakan valid dan reliabel karena
memiliki nilai AVE di atas 0,5 dan nilai CR di atas 0,7. Dengan demikian,
keseluruhan model pengukuran memiliki validitas konstruk yang baik
sehingga dapat memberikan keyakinan bahwa keadaan yang sebenarnya dari
populasi dapat direpresentasikan oleh item-item pengukuran dari sampel
penelitian.

Langkah selanjutnya adalah uji/analisis model struktural yang merupakan
model jalur (path diagram) yang menghubungkan variabel independen
dengan variabel dependen.

D. Pengujian Hipotesis

Setelah dilakukan pengujian model pengukuran dan model struktural dan
memenuhi kriteria yang ditetapkan, dilanjutkan pengujian hipotesis
menggunakan SEM dengan bantuan aplikasi LISREL. Pengujian dilakukan
dengan melihat nilai koefisien jalur dan t-value dan dibandingkan dengan t-
table. Nilai t-value positif menunjukkan arah hubungan positif, sedangkan
nilai t-value negatif menunjukkan arah hubungan negatif. Sementara itu,
hubungan antar variabel dinyatakan signifikan jika t-value > 1,645 dengan
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tingkat keyakinan 95% (Hair et al., 2014). Adapun hasil path diagram dan t-
value adalah sebagai berikut.

Tabel 13. Path Diagram dan T-Values

Hipotesis Path T-value  Kesimpulan
Coefficient
H1 0,14 10,37 Berpengaruh positif dan signifikan (H1 diterima)
H2 0,74 10,01 Berpengaruh positif dan signifikan (H2 diterima)
H3 0,06 5,70 Berpengaruh positif dan signifikan (H3 diterima)
H4 0,03 3,45 Berpengaruh positif dan signifikan (H4 diterima)
H5 0,15 10,01 Berpengaruh positif dan signifikan (H5 diterima)
H6 0,14 6,76 Berpengaruh positif dan signifikan (H6 diterima)
H7 0,09 6,29 Berpengaruh positif dan signifikan (H7 diterima)
H8 0,06 3,38 Berpengaruh positif dan signifikan (H8 diterima)
H9 0,03 9,75 Berpengaruh positif dan signifikan (H9 diterima)
H10 0,08 12,52 Berpengaruh positif dan signifikan (H10 diterima)
H11l -1,07 0,00 Berpengaruh negatif dan tidak signifikan H11
ditolak)

Sumber: Data diolah (2024)

1. H1: Design e-learning berpengaruh positif dan signifikan terhadap
penggunaan pembelajaran secara e-learning melalui KLC
Berdasarkan Tabel 13, H1 dinyatakan diterima. E-learning yang dirancang
dengan baik dapat memfasilitasi pengalaman belajar yang lebih baik bagi
peserta (Alami & EI Idrissi, 2022). Desain e-learning yang jelas,
terstruktur, dan mudah dinavigasi dapat meningkatkan kepuasan peserta
dan membuat mereka lebih mungkin untuk terus menggunakan platform
e-learning, misalnya, kursus dengan materi yang tersusun rapi dan mudah
diakses, serta penyampaian yang terorganisir dengan baik, memengaruhi
persepsi siswa terhadap manfaat yang mereka dapatkan dari sistem e-
learning (Jeyaraj, 2020).

Interaktivitas adalah salah satu elemen penting dalam desain e-
learning. Sistem yang memungkinkan peserta untuk berinteraksi dengan
materi pembelajaran, instruktur, dan sesama peserta melalui diskusi, kuis
interaktif, dan tugas yang dapat dikerjakan secara kolaboratif, akan
meningkatkan keterlibatan dan motivasi peserta (Nikou & Maslov, 2022).
Interaktivitas ini juga memperkuat niat mereka untuk terus menggunakan
sistem e-learning (Cheng, 2020). E-learning yang menawarkan materi
yang sesuai dengan kebutuhan peserta dan yang dipresentasikan dengan
media yang menarik dan mudah dipahami dapat meningkatkan efektivitas
e-learning. Jika peserta merasa bahwa konten tersebut memenuhi harapan
mereka dan memberikan nilai tambah bagi perkembangan pribadi atau
profesional, mereka akan lebih cenderung untuk menggunakan e-learning
tersebut secara berkelanjutan (Alami & El Idrissi, 2022).

Desain yang mempermudah peserta dalam mengakses dan
menggunakan sistem e-learning sangat penting. Platform yang ramah
pengguna, dengan antarmuka yang intuitif dan navigasi yang jelas, akan
mengurangi hambatan teknis yang mungkin dihadapi oleh peserta (Alami
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& El Idrissi, 2022). Hal ini berhubungan langsung dengan persepsi peserta
tentang kemudahan penggunaan dan kegunaan sistem tersebut. Jika siswa
merasa sistem ini mudah diakses dan digunakan, mereka akan lebih
cenderung untuk terus menggunakannya (Cheng, 2020).

. H2: Desain e-learning berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasaan peserta pembelajaran secara e-learning melalui KLC
Berdasarkan Tabel 13, H2 dinyatakan diterima. Hal ini sejalan dengan
penelitian sebelumnya yang menunjukkan pengaruh positif dan signifikan
variabel design e-learning terhadap kepuasan peserta pembelajaran (Alami
& El Idrissi, 2022) (Chen & Kao, 2012) (Cheng, 2020) (Kumar et al.,
2020) (Hung et al., 2012) (Xu et al., 2014).

Atribut e-learning, kualitas sistem, interaktivitas, dan peran instruktur
sangat mempengaruhi kepuasan pengguna. Desain e-learning yang
relevan dan materi yang disusun dengan baik, serta interaksi efektif dengan
instruktur, berkontribusi pada kepuasan peserta. Selain itu, sistem e-
learning yang mendukung interaksi yang lancar antara peserta dan
pengajar juga meningkatkan pengalaman belajar mereka. (Kumar et al.,
2020). Lebih lanjut, kualitas desain e-learning, terutama dalam hal konten
yang diperbarui secara berkala dan tingkat interaktivitas yang tinggi, juga
memiliki dampak positif terhadap kepuasan pengguna. Interaktivitas ini
memungkinkan peserta merasa lebih terlibat dalam proses pembelajaran,
sehingga dapat meningkatkan kepuasan mereka (Cheng, 2020).

Desain kelas virtual yang baik, seperti kemudahan penggunaan dan
kejelasan presentasi media, turut berpengaruh pada persepsi kegunaan dan
kepuasan pengguna. Keterampilan instruktur dalam memberikan
dukungan teknis dan mengelola kelas virtual dengan baik juga menjadi
faktor penting dalam meningkatkan kepuasan peserta (Alrousan et al.,
2020). Desain e-learning yang mempertimbangkan motivasi belajar
peserta, dengan menyesuaikan dengan kebutuhan individu dan tujuan
organisasi, dapat meningkatkan kepuasan pengguna (Chen & Kao, 2012).
Selain itu, desain kursus yang disusun dengan baik dan memiliki tingkat
interaktivitas yang memadai dapat memperkuat pengalaman pembelajaran
dan meningkatkan kepuasan pengguna (Nikou & Maslov, 2022).

Desain yang dipersonalisasi, seperti materi pembelajaran yang
disesuaikan dengan tingkat kemampuan peserta, dapat meningkatkan
kepuasan pengguna e-learning. Sistem yang memberikan pengalaman
belajar yang disesuaikan dengan kebutuhan individu cenderung lebih
efektif dalam memenuhi harapan peserta (Xu et al., 2014). Kualitas sistem
e-learning yang andal dan mudah digunakan, serta interaktivitas yang
baik, meningkatkan kepuasan pengguna (Urbach et al., 2010). Sistem yang
mudah dinavigasi memungkinkan peserta untuk lebih fokus pada
pembelajaran, tanpa terganggu oleh masalah teknis. Kualitas desain e-
learning, termasuk fleksibilitas waktu dan kedalaman materi, serta
kemampuan sistem untuk memfasilitasi diskusi dan interaksi,
berkontribusi pada tingkat kepuasan pengguna yang lebih tinggi. E-
learning yang dirancang dengan baik, serta adanya umpan balik yang cepat
dari instruktur, memberikan pengalaman belajar yang lebih memuaskan
(Cheng, 2020) dan (Kumar et al., 2020). Selain itu, pentingnya keselarasan
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antara kebutuhan belajar individu dan tujuan organisasi dalam desain e-
learning, yang dapat meningkatkan kepuasan pengguna secara
keseluruhan (Chen & Kao, 2012).

. H3: Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
penggunaan pembelajaran secara e-learning melalui KLC
Berdasarkan Tabel 13, H3 dinyatakan diterima. Hasil ini menggaris
bawahi pentingnya kualitas pelayanan sebagai salah satu faktor utama
dalam mendorong adopsi dan efektivitas pembelajaran berbasis e-
learning. Menurut Parasuraman et al. (1988), kualitas pelayanan yang baik
dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas pengguna, yang dalam konteks
e-learning, diartikan sebagai peningkatan intensitas penggunaan platform
pembelajaran. Penelitian oleh (Sun et al., 2008) juga mendukung bahwa
keberhasilan implementasi e-learning dipengaruhi oleh kepuasan
pengguna, yang sebagian besar ditentukan oleh pengalaman layanan yang
diterima. Pengaruh positif ini berarti bahwa ketika kualitas pelayanan
meningkat, penggunaan e-learning melalui KLC juga mengalami
peningkatan. Komponen kualitas pelayanan, seperti responsivitas,
keandalan, jaminan, empati, dan aspek fisik (tangible), menjadi elemen
penting yang memengaruhi persepsi pengguna terhadap kenyamanan dan
kemudahan dalam mengakses platform e-learning.

Pengaruh signifikan yang ditunjukkan oleh t-value yang tinggi
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan bukan sekadar variabel
pendukung, melainkan komponen kunci dalam keberhasilan program e-
learning. Hal ini menunjukkan bahwa responsivitas, keandalan, dan
jaminan dari layanan yang diberikan sangat erat kaitannya dengan
penggunaan platform pembelajaran. Kemampuan PIC e-learning untuk
dapat berempati dan memberikan pelayanan sesuai janji layanan
memberikan kontribusi tinggi terhadap peningkatan penggunaan e-
learning.

Oleh karena itu, penerimaan hipotesis H4 memperkuat pentingnya
fokus pada kualitas pelayanan sebagai strategi utama untuk meningkatkan
kepuasan peserta pembelajaran. Temuan itu memberikan implikasi praktis
bagi penyelenggara e-learning untuk terus meningkatkan standar
pelayanan dan menyusun SOP yang memuat mengenai norma waktu janji
layanan. Selain itu, kemampuan PIC e-learning juga perlu ditingkatkan
untuk menumbuhkan rasa empati dan memberikan pelayanan prima
kepada peserta pelatihan, terutama e-learning.

. H4: Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan peserta pembelajaran secara e-learning melalui KLC

Berdasarkan Tabel 13, H4 dinyatakan diterima. Hal ini mengindikasikan
bahwa peningkatan kualitas pelayanan, yang mencakup dimensi seperti
keandalan, responsivitas, jaminan, empati, dan aspek fisik, secara
langsung meningkatkan kepuasan peserta. Peserta yang merasa layanan
memenuhi ekspektasi mereka akan lebih puas dan cenderung memiliki
pengalaman belajar yang lebih baik. Temuan ini sejalan dengan penelitian
Parasuraman et al. (1988) dan Aldholay et al. (2020), yang menyatakan
bahwa kualitas pelayanan adalah faktor utama dalam membentuk persepsi
positif pengguna terhadap suatu layanan. Kepuasan peserta tidak hanya
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dipengaruhi oleh konten pembelajaran, tetapi juga oleh kualitas interaksi
layanan yang mereka terima, seperti kemudahan akses, kecepatan
tanggapan, dan keandalan sistem. Dalam konteks e-learning, hal ini berarti
platform harus memiliki antarmuka yang mudah digunakan, dukungan
teknis yang responsif, dan penyediaan materi pembelajaran yang konsisten
dan relevan.

Selain itu, kualitas pelayanan yang baik memiliki implikasi strategis
bagi keberlanjutan program e-learning. Kepuasan peserta tidak hanya
meningkatkan retensi pengguna tetapi juga membangun kredibilitas
platform, yang pada akhirnya mendukung keberlanjutan operasional KLC.
Keberhasilan platform e-learning sangat bergantung pada kualitas
pelayanan yang diberikan dan menunjukkan bahwa peserta yang puas
lebih cenderung menggunakan platform secara berulang. Oleh karena itu,
untuk menjaga tingkat kepuasan yang tinggi, organisasi harus secara
proaktif meningkatkan infrastruktur teknologi, memberikan pelatihan
kepada PIC e-learning, dan mengintegrasikan mekanisme umpan balik
untuk mengidentifikasi area perbaikan (Sun et al., 2008). Dengan
demikian, kualitas pelayanan tidak hanya berdampak pada pengalaman
peserta tetapi juga berperan sebagai pilar utama keberhasilan e-learning
dalam jangka panjang.

. H5: Motivasi belajar berpengaruh positif dan signifikan terhadap
penggunaan pembelajaran secara e-learning melalui KLC
Berdasarkan Tabel 13, H5 dinyatakan diterima. Motivasi belajar menjadi
fondasi penting bagi partisipasi aktif dalam pembelajaran daring. Menurut
Chen dan Kao (2012), motivasi belajar karyawan memainkan peran
penting dalam meningkatkan penerimaan dan penggunaan sistem e-
learning, khususnya di lingkungan organisasi. Dalam konteks pendidikan,
penelitian Kumar (2022) menunjukkan bahwa motivasi peserta didukung
oleh persepsi terhadap kualitas pembelajaran dan nilai yang dirasakan,
yang pada akhirnya mendorong peningkatan penggunaan dan keberhasilan
pembelajaran daring. Diperjelas juga sebagaimana diuraikan oleh Tan et
al. (2020) bahwa motivasi belajar juga dapat dimediasi melalui teknologi,
seperti agen virtual yang memotivasi peserta untuk berpartisipasi secara
lebih terarah.

Lebih jauh, studi oleh Xu et al. (2014) menyoroti bahwa lingkungan
pembelajaran yang dipersonalisasi menggunakan teknologi cerdas dapat
meningkatkan motivasi belajar dan meningkatkan interaksi peserta dengan
materi pembelajaran. Hal ini sejalan dengan hasil penelitian oleh Sun et al.
(2008), yang menemukan bahwa motivasi belajar peserta menjadi salah
satu faktor terpenting dalam mendorong keberhasilan implementasi e-
learning.

Dalam kerangka lebih luas, Nedeljkovic dan Petrovic (2023)
menyatakan bahwa motivasi belajar yang tinggi berhubungan langsung
dengan niat penggunaan dan kepuasan peserta selama masa pandemi,
ketika pembelajaran daring menjadi kebutuhan utama. Dengan demikian,
hasil ini memberikan implikasi penting bahwa institusi perlu menciptakan
strategi pembelajaran yang memperkuat motivasi peserta, baik melalui
pendekatan personalisasi, penggunaan teknologi canggih, maupun
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pengembangan konten pembelajaran yang relevan dan menarik. Ini dapat
dilakukan melalui gamifikasi, penyediaan umpan balik yang konstruktif,
atau penciptaan komunitas pembelajaran yang mendorong kolaborasi.
Dengan cara ini, motivasi belajar peserta dapat terus dipelihara, sehingga
penggunaan platform pembelajaran meningkat dan dampak pembelajaran
yang diinginkan tercapai.

. H6: Motivasi belajar berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan peserta pembelajaran secara e-learning melalui KLC
Berdasarkan Tabel 13, H6 dinyatakan diterima. Oleh karena itu, dapat
disimpulkan bahwa H6 dinyatakan diterima. Penemuan ini sejalan dengan
penelitian Chen dan Kao (2012), yang menyoroti bahwa motivasi belajar
merupakan faktor kunci dalam keberhasilan implementasi e-learning di
organisasi, terutama dalam meningkatkan keterlibatan dan hasil
pembelajaran. Motivasi belajar tidak hanya memengaruhi kesediaan
peserta untuk menggunakan sistem e-learning tetapi juga kualitas
pengalaman mereka selama proses pembelajaran. Menurut Kumar (2022),
peserta dengan motivasi belajar yang tinggi cenderung lebih aktif dalam
mengatur diri mereka sendiri selama pembelajaran daring, yang pada
akhirnya berkontribusi pada peningkatan tingkat kepuasan. Selain itu, Tan
et al. (2020) menemukan bahwa pendekatan pembelajaran berbasis
motivasi, seperti penggunaan agen virtual yang dirancang untuk
mendorong perilaku positif, dapat memperkuat motivasi peserta dan
meningkatkan kepuasan secara keseluruhan.

Penelitian Cheng (2020) lebih lanjut menekankan pentingnya motivasi
dalam mendukung keberlanjutan penggunaan sistem e-learning. Peserta
yang termotivasi tidak hanya merasa lebih puas tetapi juga memiliki niat
yang lebih besar untuk terus menggunakan sistem tersebut. Dalam konteks
personalisasi pembelajaran, Xu et al. (2014) menunjukkan bahwa motivasi
belajar dapat ditingkatkan melalui dukungan teknologi yang
memungkinkan pengalaman belajar yang disesuaikan dengan kebutuhan
individu, yang secara signifikan meningkatkan kepuasan mereka.

Implikasi dari temuan ini adalah bahwa institusi pendidikan dan
organisasi perlu memprioritaskan strategi untuk meningkatkan motivasi
belajar peserta. Salah satu pendekatan yang disarankan adalah
menyediakan lingkungan pembelajaran yang mendukung, baik melalui
teknologi yang inovatif maupun dengan memberikan umpan balik yang
konstruktif. Sebagai tambahan, penelitian oleh Sun et al. (2008)
menunjukkan bahwa motivasi belajar yang dikombinasikan dengan
kualitas kursus yang baik dan interaktivitas dapat secara signifikan
meningkatkan tingkat kepuasan peserta. Kesimpulannya, motivasi belajar
berperan sebagai pendorong utama kepuasan peserta pembelajaran dalam
e-learning, yang pada akhirnya mendukung keberhasilan implementasi
program e-learning.

. H7: Dukungan manajemen berpengaruh positif dan signifikan
terhadap penggunaan pembelajaran secara e-learning melalui KLC

Berdasarkan Tabel 13, H7 dinyatakan diterima. Temuan ini mendukung
hipotesis H7, menunjukkan bahwa keberadaan dukungan manajemen
memainkan peran penting dalam mendorong penggunaan sistem
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pembelajaran daring yang efektif. Hal ini sejalan dengan pandangan
Parasuraman et al. (1985), yang menekankan pentingnya elemen layanan
yang andal dan dukungan organisasi dalam menciptakan pengalaman
pengguna yang positif. Dalam konteks e-learning, dukungan manajemen
mencakup penyediaan infrastruktur teknologi yang memadai, pelatihan
yang relevan, serta kebijakan yang mendorong adopsi dan penggunaan
teknologi pendidikan secara optimal. Zeithaml (2005) menekankan bahwa
layanan yang didukung oleh manajemen vyang proaktif dapat
meningkatkan persepsi pengguna terhadap kualitas sistem, sehingga
mendorong tingkat adopsi yang lebih tinggi. Penelitian yang dilakukan
oleh Alami dan EI Idrissi (2022) juga menyoroti bahwa dukungan yang
terstruktur dari manajemen, seperti aksesibilitas perangkat lunak dan
keterlibatan aktif dalam proses implementasi, berperan signifikan dalam
keberhasilan program pembelajaran daring.

Selain itu, Haripin dan Warsono (2024) menemukan bahwa dukungan
manajemen yang terstruktur tidak hanya meningkatkan tingkat
penggunaan platform e-learning, tetapi juga membangun kepercayaan
siswa terhadap efektivitas sistem pembelajaran digital. Temuan ini sejalan
dengan penelitian Sun et al. (2008), yang menunjukkan bahwa dukungan
organisasi yang kuat meningkatkan tingkat kepuasan dan keberhasilan
peserta dalam menggunakan e-learning.

Lebih jauh, penelitian Jeyaraj (2020) dan Sun et al. (2008)
menyarankan bahwa dukungan manajemen yang konsisten dapat
meningkatkan kepercayaan pengguna terhadap sistem pembelajaran,
mengurangi resistansi terhadap teknologi baru, serta menciptakan
lingkungan belajar yang lebih kondusif. Hal ini sejalan dengan model IS
Success Delone & McLean yang menunjukkan bahwa faktor dukungan
organisasi, termasuk dukungan manajemen, mempengaruhi baik adopsi
maupun efektivitas penggunaan sistem informasi.

Implikasi praktis dari temuan ini adalah bahwa institusi pendidikan
harus memastikan bahwa manajemen tidak hanya menyediakan sumber
daya yang memadai tetapi juga secara aktif berperan dalam mendukung
transisi ke pembelajaran berbasis teknologi. Penelitian Sokro et al. (2024)
menunjukkan bahwa ketika manajemen memberikan dukungan strategis,
seperti mempromosikan nilai sistem e-learning dan memastikan responsif
terhadap kebutuhan pengguna, tingkat adopsi teknologi meningkat secara
signifikan. Dengan demikian, dukungan manajemen yang proaktif dan
terstruktur merupakan faktor kunci dalam keberhasilan implementasi e-
learning, yang pada gilirannya meningkatkan penggunaan sistem
pembelajaran secara keseluruhan.

. H8: Dukungan manajemen berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan peserta pembelajaran secara e-learning melalui
KLC

Berdasarkan Tabel 13, H8 dinyatakan diterima. Temuan ini selaras dengan
model IS Success Delone & McLean yang mengidentifikasi dukungan
organisasi, termasuk manajemen, sebagai komponen penting dalam
keberhasilan sistem informasi, termasuk e-learning (Seddon & Kiew,
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1994). Penelitian Sitar-Taut dan Mican (2021) menyebutkan bahwa
dukungan organisasi, termasuk dukungan manajemen, berkontribusi
signifikan terhadap keberhasilan adopsi pembelajaran berbasis teknologi.
Dukungan ini menciptakan lingkungan yang kondusif bagi peserta untuk
terlibat aktif dan merasa dihargai dalam proses pembelajaran. Selain itu,
penelitian Haripin dan Warsono (2024) menunjukkan bahwa kepuasan
peserta e-learning bergantung pada ekosistem yang didukung oleh
manajemen, seperti kebijakan inklusif, komunikasi yang efektif, dan
kejelasan dalam tujuan pembelajaran digital.

Dukungan manajemen yang kuat menciptakan lingkungan yang
mendukung peserta dalam mengakses, memahami, dan memanfaatkan
sistem e-learning. Penelitian Zeithaml (2005) menunjukkan bahwa elemen
dukungan seperti aksesibilitas teknologi, kebijakan yang jelas, dan
keterlibatan aktif manajemen dalam implementasi pembelajaran daring
berkontribusi pada peningkatan kepuasan peserta. Selain itu, penelitian
Cheng (2020) menyoroti bahwa Kketerlibatan manajemen dalam
memastikan kualitas kursus dan memberikan umpan balik yang
konstruktif memainkan peran signifikan dalam menciptakan pengalaman
pembelajaran yang memuaskan.

Dalam konteks pembelajaran virtual, seperti yang ditunjukkan oleh
Alrousan et al. (2021), dukungan manajemen memainkan peran penting
dalam memfasilitasi penggunaan platform e-learning, terutama di masa
perubahan yang menuntut penyesuaian terhadap teknologi. Dukungan
yang konsisten dari manajemen tidak hanya meningkatkan rasa percaya
diri peserta tetapi juga mendorong keterlibatan mereka dalam
pembelajaran. Lebih jauh lagi, Sokro et al. (2024) menyatakan bahwa
dukungan manajemen dapat memperkuat sikap positif peserta terhadap e-
learning dengan menyediakan sumber daya yang memadai, termasuk
pelatihan teknologi dan fasilitas pembelajaran. Studi ini juga sejalan
dengan penelitian Sun et al. (2008), yang mengungkapkan bahwa
dukungan manajemen menciptakan sinergi antara infrastruktur teknologi
dan kebutuhan pembelajaran peserta, sehingga meningkatkan motivasi dan
kepuasan mereka.

Implikasi praktis dari temuan ini adalah perlunya organisasi untuk
memastikan bahwa manajemen memberikan perhatian khusus pada
implementasi dan pemeliharaan sistem e-learning. Hal ini termasuk
menyediakan pelatihan, memantau efektivitas sistem, dan berkomunikasi
secara terbuka dengan peserta untuk mengidentifikasi dan menyelesaikan
hambatan yang mungkin dihadapi. Menurut penelitian Alami & EI Idrissi
(2022), pendekatan ini tidak hanya meningkatkan kepuasan peserta tetapi
juga memastikan keberlanjutan dan penerimaan teknologi pembelajaran
dalam jangka panjang.

Dengan demikian, dukungan manajemen merupakan elemen Kritis
dalam keberhasilan program e-learning. Peran strategis manajemen dalam
menciptakan lingkungan pembelajaran yang mendukung harus terus
ditingkatkan untuk memaksimalkan manfaat e-learning dan memastikan
kepuasan peserta yang lebih besar.
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9. H9: Penggunaan pembelajaran berpengaruh positif dan signifikan

10.

terhadap kepuasan peserta pembelajaran e-learning melalui KLC
Berdasarkan Tabel 13, H9 dinyatakan diterima. Temuan ini
mengindikasikan bahwa frekuensi atau intensitas penggunaan platform
pembelajaran e-learning mendukung kepuasan peserta. Dalam konteks ini,
kepuasan pengguna dapat mencerminkan efektivitas platform dalam
memenuhi kebutuhan pembelajaran, baik melalui kemudahan akses,
pengalaman interaktif, maupun penyampaian materi yang relevan.

Penelitian sebelumnya oleh Jeyaraj (2020) menegaskan bahwa
keberhasilan sistem informasi, termasuk e-learning, tidak hanya
tergantung pada kualitas sistem tetapi juga pada bagaimana sistem tersebut
digunakan secara intensif oleh penggunanya. Selain itu, Sun et al. (2008)
menunjukkan bahwa pengalaman penggunaan yang berulang, didukung
oleh antarmuka yang ramah pengguna dan navigasi yang mudah, dapat
meningkatkan kepercayaan peserta terhadap platform, sehingga
menciptakan rasa puas. Kumar et al. (2021) juga menemukan bahwa
atribut-atribut seperti fleksibilitas akses, kenyamanan penggunaan, dan
relevansi konten memainkan peran penting dalam meningkatkan intensitas
penggunaan platform, yang pada akhirnya memengaruhi tingkat kepuasan
peserta.

Nikou dan Maslov (2022) mencatat bahwa intensitas penggunaan
platform e-learning selama pandemi COVID-19 menjadi indikator penting
dalam menilai kualitas pengalaman pembelajaran. Frekuensi penggunaan
yang tinggi mencerminkan kepercayaan pengguna terhadap kemampuan
platform untuk memenuhi kebutuhan akademik atau profesional mereka.
Cheng (2020) menambahkan bahwa interaktivitas dan kualitas kursus
menjadi mediator penting yang memperkuat hubungan antara penggunaan
platform dan kepuasan pengguna, dengan peserta yang lebih sering
menggunakan sistem melaporkan pengalaman yang lebih bermakna dan
produktif.

Implikasi temuan ini adalah bahwa BPPK harus terus mendorong
penggunaan platform melalui peningkatan pengalaman pengguna.
Langkah-langkah seperti optimalisasi antarmuka, peningkatan kualitas
konten, dan penyediaan fitur interaktif yang relevan dapat memastikan
bahwa intensitas penggunaan tidak hanya tinggi tetapi juga memberikan
dampak positif pada kepuasan peserta. Dengan demikian, platform e-
learning dapat menjadi sarana pembelajaran yang tidak hanya sering
digunakan, tetapi juga memberikan hasil yang bermakna bagi
penggunanya.

H10: Penggunaan pembelajaran berpengaruh positif dan signifikan
terhadap dampak pembelajaran e-learning melalui KLC

Berdasarkan Tabel 13, H10 dinyatakan diterima. Temuan ini
mengindikasikan bahwa penggunaan platform e-learning mampu
meningkatkan dampak pembelajaran yang optimal. Dampak pembelajaran
mencakup peningkatan pengetahuan, keterampilan, dan sikap peserta yang
sesuai dengan tujuan pembelajaran. Intensitas penggunaan platform e-
learning memungkinkan peserta untuk memanfaatkan berbagai fitur
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pembelajaran secara maksimal, seperti akses terhadap materi yang relevan,
kolaborasi virtual, dan evaluasi berbasis teknologi.

Temuan ini konsisten dengan model keberhasilan sistem informasi
DeLone dan McLean, yang menekankan bahwa penggunaan sistem adalah
salah satu determinan utama keberhasilan sistem informasi, termasuk e-
learning (DeLone & McLean, 2016; Jeyaraj, 2020). Lebih jauh, Nikou dan
Maslov (2022) mencatat bahwa penggunaan platform e-learning secara
teratur mendukung tercapainya hasil pembelajaran yang diharapkan,
terutama dalam situasi di mana pembelajaran tatap muka terbatas.
Penelitian Sun et al. (2008) juga menegaskan bahwa pengalaman positif
dalam menggunakan platform e-learning meningkatkan motivasi dan
kepercayaan peserta, yang pada akhirnya memperkuat dampak
pembelajaran.

Kraiger et al. (1993) menekankan bahwa dampak pembelajaran harus
mencakup peningkatan kognitif, keterampilan berbasis praktik, dan hasil
afektif seperti perubahan sikap dan persepsi. Dalam konteks ini,
penggunaan e-learning yang intensif memberikan akses yang lebih luas
terhadap berbagai materi dan metode pembelajaran, sehingga
memungkinkan peserta untuk mengembangkan kompetensi yang lebih
baik. Selain itu, Aparicio et al. (2019) menunjukkan bahwa elemen
interaktif seperti gamifikasi dalam e-learning dapat meningkatkan
keterlibatan peserta, yang berdampak langsung pada hasil pembelajaran.

Implikasi dari temuan ini adalah pentingnya memastikan bahwa
platform e-learning dirancang untuk memfasilitasi penggunaan yang
intensif dan mendukung berbagai gaya belajar peserta. BPPK perlu
memastikan bahwa platform KLC intuitif, mudah diakses, dan didukung
oleh konten yang berkualitas tinggi. Evaluasi dampak pembelajaran secara
berkala juga diperlukan untuk mengukur sejauh mana penggunaan
platform memberikan manfaat nyata bagi peserta. Dengan langkah-
langkah ini, penggunaan e-learning dapat terus meningkatkan dampak
pembelajaran  secara berkelanjutan, mendukung pengembangan
kompetensi, dan menciptakan pengalaman belajar yang bermakna.

H11l: Kepuasan peserta pembelajaran berpengaruh positif dan
signifikan terhadap dampak pembelajaran e-learning melalui KLC

Berdasarkan Tabel 13, H11 ditolak. Temuan ini bertentangan dengan
penelitian sebelumnya yang umumnya menyatakan bahwa kepuasan
peserta adalah salah satu determinan penting keberhasilan pembelajaran e-
learning (Kumar et al., 2021; Cheng, 2020). Menurut DelLone dan
McLean (2016), kepuasan pengguna seringkali menjadi indikator
keberhasilan sistem informasi, termasuk e-learning, karena mencerminkan
sejauh mana sistem mampu memenuhi kebutuhan pengguna. Namun, hasil
ini mengindikasikan bahwa dalam konteks KLC, kepuasan peserta tidak
cukup untuk memastikan bahwa dampak pembelajaran tercapai. Hal ini
dapat terjadi jika kepuasan lebih terkait dengan pengalaman subjektif
pengguna terhadap layanan sistem, seperti kenyamanan navigasi atau
desain platform, daripada pencapaian hasil pembelajaran yang nyata.
Kraiger, Ford, dan Salas (1993) menjelaskan bahwa dampak pembelajaran
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mencakup dimensi kognitif, afektif, dan keterampilan, yang memerlukan
evaluasi lebih dalam daripada sekadar kepuasan pengguna.

Penelitian Sun et al. (2008) dan Aparicio et al. (2019) juga mencatat
bahwa meskipun kepuasan penting, faktor lain seperti kualitas konten,
interaktivitas, dan tingkat partisipasi aktif memiliki peran yang lebih besar
dalam menentukan dampak pembelajaran. Jika kepuasan tidak disertai
dengan keterlibatan yang bermakna atau penerapan materi pembelajaran,
maka dampak positif terhadap hasil pembelajaran mungkin tidak tercapai.
Wang (2018) menegaskan bahwa kepuasan perlu dikombinasikan dengan
komitmen pengguna terhadap proses pembelajaran agar dapat
menghasilkan perubahan perilaku dan peningkatan kompetensi.

Temuan ini menggarisbawahi perlunya evaluasi mendalam terhadap
faktor-faktor yang memengaruhi dampak pembelajaran. BPPK perlu fokus
pada aspek-aspek yang mendorong transfer pengetahuan, seperti kualitas
materi, efektivitas metode pengajaran, dan relevansi pembelajaran dengan
kebutuhan pekerjaan peserta. Selain itu, evaluasi Kinerja pembelajaran
sebaiknya tidak hanya mengandalkan kepuasan peserta, tetapi juga
mencakup pengukuran yang lebih objektif, seperti peningkatan
keterampilan atau produktivitas kerja (Seta et al., 2018). Dengan
pendekatan ini, sistem e-learning dapat memberikan dampak
pembelajaran yang lebih nyata dan relevan bagi penggunanya.

V. SIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan

Berdasarkan rumusan masalah dan hasil analisis dari pengujian hipotesis
penelitian yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa desain e-learning,
kualitas pelayanan, motivasi belajar, dan dukungan manajemen terbukti
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna e-
learning. Selain itu, desain yang interaktif dan relevan, pelayanan yang andal,
motivasi yang kuat, serta dukungan manajemen yang memadai menciptakan
pengalaman belajar yang memuaskan bagi pengguna. Selain itu, penggunaan
memiliki pengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pengguna dan
dampak pembelajaran. Namun demikian kepuasan pengguna berdampak
positif dan tidak signifikan terhadap dampak pembelajaran.

B. Keterbatasan Penelitian

Pada penelitian selanjutnya, dapat digali variabel-variabel yang bepengaruh
dengan dampak pembelajaran e-learning terutama pada sektor publik. Selain
itu, perlu dipertimbangkan variabel yang mempengaruhi frustrasi pembelajar
dalam pembelajaran e-learning.

C. Saran

Penelitian ini memberikan implikasi manajerial terutama bagi BPPK sebagai
pemilik platform KLC. Dalam menyusun e-learning, BPPK memperhatikan
desain e-learning sesuai dengan kebutuhan peserta dengan memastikan
konten yang relevan, menggunakan pendekatan personalisasi, dan
mengintegrasikan teknologi inovatif seperti gamifikasi dan pembelajaran
berbasis proyek. Desain ini harus memudahkan peserta dalam memahami
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materi, berkolaborasi, dan menyelesaikan tugas secara mandiri. Selain itu,
kualitas pelayanan harus ditingkatkan melalui penyediaan layanan dukungan
teknis yang responsif, pengelolaan keluhan yang efisien, dan penyediaan
dokumentasi panduan pengguna yang mudah dipahami. Selanjutnya, BPPK
secara berkala perlu untuk melakukan evaluasi terhadap kepuasan pengguna
dan dampak pembelajaran guna memastikan bahwa sistem e-learning tidak
hanya relevan dengan kebutuhan organisasi, tetapi juga memberikan hasil
yang nyata bagi peningkatan kompetensi SDM.

Selain itu, manajemen di unit kerja pemelajar perlu memperkuat
dukungannya dengan memastikan kebijakan yang proaktif terhadap
digitalisasi pembelajaran, menyediakan fasilitas teknologi yang mutakhir,
serta mengalokasikan sumber daya untuk pelatihan dan pengembangan karier
pegawai. Melalui dukungan manajerial yang tepat, motivasi belajar pegawai
melalui e-learning akan meningkat pula.
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