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ABSTRACT

The digital transformation in higher education requires services that are
not only effiicient and effective but also inclusive and accessibke to all
users. This study aims to analyze the influence of service inclusivity on
user convenience on the Digital Service System (Sidilan) website of the
Faculty of Social and Political Sciences, UNESA. A quantitative approach
was employed using a survei method involving Sidilan Website users. The
collected data were analyzed using inferential statistic through simple
linear regression analysis. The results indicate that service inclusivity has
a positive and significant effect on user convenience, with a significance

values of less that 0,001. Regarding user convenience dimensions, all
dimensions of service inclusivity significantly affect access convenience
and evaluation convenience. However, in the search convenience
dimension, the availibility variable was not significant (Sig. 0,290).
Likewise, in service submission convenience and post-submission
convenience, the affordability variable showed no significant effect, with
significance values of 0,059 and 0,099, respectively. The findings also
reveal that digital ability is the most dominant dimension influencing all
aspects of user convenience, as indicated by the highest Beta coefficient
of 0,513 in the search convenience dimension. These findings suggest that improving the quality of inclusive
digital services should be accompanied by strengthening user’s digital capabilites to ensure that services can
be accessed, understood, and utilized effectively by all members of the academic community without barriers.
ABSTRAK

Transformasi digital di lingkungan pendidikan tinggi mendesak untuk memfasilitasi layanan yang tidak
hanya efisien dan efektif saja, melainkan juga inklusif serta mudah digunakan oleh seluruh kelompok
pengguna. Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis seberapa besar pengaruh dari inklusivitas
pelayanan terhadap kenyamanan pengguna website Sistem Digitalisasi Layanan (Sidilan) FISIPOL UNESA.
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei terhadap pengguna website
Sidilan. Data yang diperoleh pada penelitian ini, dianalisis menggunakan statistik inferensial melalui uji
regresi linear sederhana. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa inklusivitas pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kenyamanan pengguna website Sidilan dengan nilai signifikansi < 0,001.
Pada dimensi kenyamanan pengguna, seluruh dimensi inklusivitas pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap kenyamanan akses dan kenyamanan evaluasi. Sementara itu, pada kenyamanan pencarian,
variabel ketersediaan tidak berpengaruh signifikan (Sig. 0,290), sedangkan pada kenyamanan pengajuan
layanan dan kenyamanan pasca pengajuan layanan, variabel keterjangkauan tidak berpengaruh signifikan
dengan nilai signifikansi masing-masing sebesar 0,059 dan 0,099. Hasil penelitian juga menunjukkan
bahwa kemampuan digital (digital ability) merupakan dimensi yang paling dominan dalam memengaruhi
seluruh aspek kenyamanan pengguna, dengan nilai Beta tertinggi sebesar 0,513 pada dimensi kenyamanan
pencarian. Temuan penelitian ini menunjukkan bahwa peningkatan kualitas layanan digital yang inklusif
perlu diimbangi dengan penguatan kemampuan digital pengguna agar layanan dapat diakses, dipahami,
dan dimanfaatkan secara optimal oleh seluruh sivitas akademika tanpa adanya hambatan apapun.
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PENDAHULUAN

Transformasi digital telah menjadi bagian penting dalam strategi meningkatkan kualitas
pelayanan publik di berbagai sektor, termasuk pada pendidikan tinggi. Implementasi dari e-
government yang didukung oleh kebijakan Sistem Pemerintaham Berbasis Elektronik (SPBE)
mendesak seluruh perguruan tinggi untuk menciptakan layanan administrasi berbasis digital
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yang lebih efisien, efektif, dan mudah diakses oleh seluruh pengguna. Di dalam lingkup
pendidikan tinggi, digitalisasi layanan tidak hanya berfokus pada modernisasi sistem
administrasi saja, melainkan juga wajib memberikan jaminan akses yang setara bagi seluruh
kelompok pengguna tanpa membeda-bedakan kondisi fisik, kemampuan digital, maupun
keterbatasan akses teknologi.

Perkembangan digitalisasi kampus di Indonesia memperlihatkan tren yang sangat positif.
Beberapa perguruan tinggi telah mengintegrasikan teknologi informasi ke dalam sistem
operasional akademik dan non-akademik. Hanya saja, keberhasilan dari adanya transformasi
digital tidak bisa diukur dari tersedianya sistem layanan berbasis web saja, tetapi juga diukur dari
sejauh mana layanan tersebut dapat memberikan pengalaman yang nyaman serta inklusif bagi
seluruh kelompok pengguna. Kenyamanan pengguna menjadi salah satu indikator penting dalam
menentukan keberhasilan dari suatu layanan digital. Kenyamanan pengguna tersebut meliputi
kemudahan akses, kemudahan pencarian informasi, kejelasan informasi, kemudahan pengajuan
layanan, hingga kemudahan memperoleh tindak lanjut setelah layanan diajukan. Jika suatu sistem
digital dirancang tanpa memperhatikan dari kebutuhan yang beragam dari pengguna, maka
dapat menimbulkan terjadinya kesenjangan digital yang akan semakin besar, khususnya bagi
pengguna yang merupakan penyandang disabilitas maupun pengguna dengan kemampuan
digital yang terbatas.

Gambar 1. Tampilan Website Sidilan FISIPOL UNESA

SIDILAN 2.0

Sistem Informasi Digitalisasi

Layanan

Sumber: Sidilan.fisipol.unesa.ac.id, 2026

Sebagai bagian dari adanya transformasi digital di lingkup perguruan tinggi, Fakultas
[Imu Sosial dan Ilmu Politik, Universitas Negeri Surabaya menciptakan sekaligus
mengembangkan website Sistem Digitalisasi Layanan (Sidilan) yang di mana menyediakan
beragam layanan akademik dan non-akademik secara daring, seperti layanan administrasi
persuratan, legalisasi dokumen, pengaduan serta peminjaman sarana dan prasarana yang ada di
lingkup fakultas, dan masih banyak lagi. Walaupun website Sidilan sudah dilengkapi dengan
beberapa fitur aksesibilitas, hasil observasi dan wawancara menunjukkan masih terdapat
kendala pada aspek inklusivitas layanan, terutama bagi pengguna penyandang disabilitas serta
pengguna baru yang memiliki tingkat kemampuan literasi digital yang berbeda-beda.

Dengan adanya kondisi tersebut, berpotensi memengaruh tingkat kenyamanan pengguna
dalam menggunakan serta memanfaatkan layanan digital yang tersedia. Oleh karena itulah,
penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk menganalisis pengaruh dari inklusivitas pelayanan
terhadap kenyamanan pengguna website Sidilan FISIPOL UNESA. Selain itu juga, penelitian ini
sangat penting dilakukan karena untuk memberikan gambaran empiris terkait hubungan antara
kualitas layanan digital yang inklusif dengan pengalaman pengguna dalam memanfaatkan layaan
berbasis Website.

METODE

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan maksud untuk menguji serta
menganalisis pengaruh dari inkkusivitas pelayanan terhadap kenyamanan pengguna website
Sidilan FISIPOL UNESA. Alasan peneliti menggunakan pendekatan kuantitatif ini karena dapat
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mempermudah peneliti untuk mengukur hubungan antar variabel secara objektif melalui analisis
statistik. Variabel independen dalam penelitian ini adalah inklusivitas pelayanan yang terdiri dari
dimensi ketersediaan (availability), keterjangkauan (affordability), dan kemampuan digital
(digital ability), sementara itu untuk variabel dependen adalah kenyamanan pengguna yang
terdiri dari kenyamanan akses (access convenience), kenyamanan pencarian (search convenience),
kenyamanan evaluasi (evaluation convenience), kenyamanan pengajuan layanan (transaction
convenience), dan kenyamanan pasca pengajuan layanan (post-transaction convenience).

Populasi pada penelitian ini adalah mahasiswa, dosen, dan tenaga kependidikan aktif
selingkup FISIPOL UNESA dengan jumlah 8.646 orang. Sampel penelitian ditentukan
menggunakan teknik purposive sampling dengan kriteria responden pernah menggunakan
website Sidilan untuk keperluan akademik maupun administrasi non-akademik lainnya,
sedikitnya dua kali dalam enam bulan terakhir.

N
=TT Ne?
Keterangan:
n = Jumlah sampel
N = Jumlah Populasi

e = Persentase kelonggaran ketelitian dan kesalahan dalam pengambilan
sampel yang masih bisa ditolerir (10%) atau margin error (10%)

Maka:
8646 _ 8646 _ 8646 _ 8646

T 1+8646(10%)%2  1+8646(0,1)2 1+86,46 85.68

n =100,91

Berdasarkan hasil perhitungan menggunakan rumus Slovin dengan tingkat kesalahan
10%, maka diperoleh jumlah sampel yang akan digunakan pada penelitian ini adalah sebanyak
101 responden. Selain itu, data pada penelitian ini nantinya akan dikumpulkan melalui kuesioner,
dokumentasi, dan studi literatur. Setelah semua data telah terkumpul, nantinya data-data
tersebut akan dianalisis dengan menggunakan statistik deskriptif serta statistik inferensial
dengan bantuan perangkat lunak SPSS (Statistical Package for Social Science) versi 27. Pengujian
data tersebut dilakukan melalui analisis regresi linear sederhana, uji koefisien korelasi, uji
koefisien determinasi, dan uji parsial (uji-t) untuk melihat apakah terdapat pengaruh dari
inklusivitas pelayanan terhadap kenyamanan pengguna website Sidilan FISIPOL UNESA atau
sebaliknya.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil pada penelitian ini menunjukkan bahwa variabel inklusivitas pelayanan terdapat

pengarubh positif dan signifikan terhadap kenyamanan pengguna website Sidilan FISIPOL UNESA.
Hasil penelitian ini diperoleh dari hasil analisis regresi linear sederhana yang menghasilkan
persamaan regresi

Y=0,116 + 0,938X

Berdasarkan persamaan dan tabel regresi linear sederhana di atas, diperoleh nilai t hitung
sebesar 12,482 dengan tingkat signifikansi kurang dari 0,001. Hasil tersebut menunjukkan bahwa
semakin tinggi tingkat inklusivitas pelayanan yang diterapkan, maka semakin tinggi pula tingkat
kenyamanan pengguna yang dapat dirasakan dalam menggunakan website Sidilan. Dengan kata
lain, semakin tinggi tingkat inklusivitas pelayanan yang diterapkan, maka semakin tinggi pula
tingkat kenyamanan yang dirasakan pengguna dalam memanfaatkan layanan pada website
tersebut. Hubungan antara kedua variabel juga tergolong kuat, yang ditunjukkan oleh nilai
koefisien korelasi sebesar 0,782. Selain itu, hasil penelitian juga menunjukkan nilai koefisien
determinasi yang cukup tinggi, sehingga mengindikasikan bahwa inklusivitas pelayanan memiliki
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kontribusi yang lebih besar. Besarnya nilai koefisien determinasi tersebut dapat dilihat pada
gambar berikut:

Gambar 2. Diagram Pie Hasil Uji Square

Hasil Uji R Square

ariabel di luar
Penelitian
~

- Inklusivitas
3%2%’/ Pelayanan: 61.6%

= Inklusivitas Pelayanan = Variabel di luar Penelitian

Sumber: Data Primer Diolah Peneliti, 2026

Berdasarkan gambar diagram pie di atas, dapat diketahui bahwa nilai koefisien
determinasi (R Square) sebesar 0,611 atau 61,1% yang menyatakan bahwa variabel inklusivitas
pelayanan (X) telah memberikan kontribusi kepada variabel kenyamanan pengguna (Y) sebesar
61,1%, serta dapat dijelaskan oleh inklusivitas pelayanan dalam model regresi yang digunakan.
Selain itu, nilai koefisien determinasi sebesar 38,9% dipengaruhi oleh variabel lain yang
diperoleh dari luar penelitian yang telah dilakukan. Jika dilihat secara rinci, seluruh dimensi
inklusivitas pelayanan terbukti berpengaruh signifikan terhadap kenyamanan akses serta
kenyamanan evaluasi pengguna.

Pengaruh Inklusivitas Pelayanan Terhadap Kenyamanan Akses (Y1)

Hasil penelitian menunjukkan bahwa seluruh dimensi dari inklusivitas pelayanan, yaitu
ketersediaan (availability), keterjangkauan (affordability), dan kemampuan digital (digital
ability) terdapat pengaruh positif dan signifikan terhadap kenyamanan akses (access
convenience) pengguna website Sidilan FISIPOL UNESA. Temuan ini mengindikasikan bahwa
semakin baik ketersediaan layanan, kemudahan akses, serta kemampuan pengguna dalam
memanfaatkan teknologi digital, maka semakin tinggi pula tingkat kenyamanan yang dirasakan
pengguna saat mengakses layanan melalui website.

Secara parsial, ketiga dimensi inklusivitas pelayanan menunjukkan pengaruh yang
signifikan terhadap kenyamanan akses. Hanya saja, kemampuan digital menjadi dimensi yang
paling dominan dibandingkan dimensi lainnya. Hal tersebut mengindikasikan bahwa
kemampuan pengguna dalam memahami, mengoperasikan, dan menggunakan layanan digital
yang menjadi faktor utama dalam menentukan kenyamanan akses pada website Sidilan FISIPOL
UNESA. Dengan kata lain, keberhasilan layanan digital tidak hanya bergantung pada tersedianya
layanan serta kemudahan akses, tetapi juga pada kemampuan pengguna dalam menggunakan
teknologi secara efektif.

Temuan pada penelitian ini sejalan dengan konsep inklusivitas pelayanan yang
dikemukan oleh Thomas etal. (2021), yang memposisikan dimensi ketersediaan, keterjangkauan,
dan kemampuan digital sebagai elemen penting untuk memastikan seluruh pengguna dapat
mengakses layanan digital secara setara. Selain itu, hasil penelitian juga mendukung konsep
access convenience dari Chowdhury dan Swaminathan (2024) yang menekankan pentingnya
kemudahan pengguna dalam memulai interaksi dengan layanan digital, seperti kemudahan akses,
kecapatan layanan, serta fleksibilitas penggunaan. Oleh karena itu, penerapan prinsip inklusivitas
pada website Sidilan FISIPOL UNESA terbukti mampu meningkatkan kenyamanan akses
pengguna, dengan kemampuan digital sebagai faktor yang memberikan pengaruh paling besar.
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Pengaruh Inklusivitas Pelayanan Terhadap Kenyamanan Pencarian (Y2)

Hasil penelitian menunjukkan bahwa tidak seluruh dimensi inklusivitas pelayanan
terdapat pengaruh terhadap kenyamanan pencarian (search convenience) pengguna Website
Sidilan FISIPOLUNESA. Pada dimensi keterjangkauan (affordability) dan kemampuan digital
(digital ability) terbukti terdapat pengaruh positif dan signifikan terhadap kenyamanan
pencarian, sedangkan dimensi ketersediaan (availability) tidak terdapat pengaruh yang
signifikan. Temuan ini mengindikasikan bahwa keberadaan layanan serta informasi pada website
belum tentu meningkatkan kenyamanan penggua dalam mencari informasi apabila tidak
didukung oleh kemudahan akses dan kemampuan pengguna dalam memanfaatkan sistem yang
tersedia.

Di antara ketiga dimensi inklusivitas pelayanan, kemampuan digital menjadi faktor yang
paling dominan dalam memengaruhi kenyamanan pencarian. Hasil tersebut juga menunjukkan
bahwa kemampuan pengguna dalam memahami struktur website, mengenali fitur dan menu,
serta menggunakan sistem pencarian berperan penting dalam membantu pengguna menemukan
informasi serta layanan yang dibutuhkan secara efektif. Dengan demikian, dapat disimpulkan
bahwa semakin baik kemampuan digital yang dimiliki pengguna, maka semakin tinggi pula
tingkat kenyamanan yang dapat dirasakan dalam proses pencarian informasi pada website Sidilan
FISIPOL UNESA.

Temuan ini sejalan dengan teori inklusivitas pelayanan yang dikemukakan oleh Thomas
etal. (2021), yang menegaskan bahwa pelayanan digital yang inklusif harus mampu mendukung
pengguna dalam mengakses dan memanfaatkan layanan secara optimal. Tidak hanya itu saja,
hasil penelitian ini juga mendukung konsep search convenience dari Chowdhury dan
Swaminathan (2024) yang menegaskan bahwa pentingnya adanya kemudahan pengguna dalam
menemukan informasi dan layanan melalui sistem yang mudah dipahami serta mudah
digunakan. Oleh karena itu, peningkatan kemampuan digital pengguna menjadi faktor penting
dalam menciptakan kenyamanan pencarian pada website Sidilan FISIPOL UNESA.

Pengaruh Inklusivitas Pelayanan Terhadap Kenyamanan Evaluasi (Y3)

Hasil penelitian menunjukkan bahwa seluruh dimensi inklusivitas pelayanan, yaitu
ketersediaan (availability), keterjangkauan (affordability), dan kemampuan digital (digital
ability), terdapat pengaruh positif serta signifikan terhadap kenyamanan evaluasi (evaluation
convenience) pengguna website Sidilan FISIPOL UNESA. Temuan ini mengindikasikan bahwa
semakin baik ketersediaan informasi, kemudahan akses layanan dan kemampuan pengguna
dalam memanfaatkan teknologi digital, maka akan semakin mudah pula pengguna memahami
informasi, membandingkan layanan, dan melakukan evaluasi sebelum mengambil keputusan.

Di antara ketiga dimensi dari inklusivitas pelayanan, kemampuan digital sekali lagi
menjadi faktor yang paling dominan dalam memengaruhi kenyamanan evaluasi. Hasil tersebut
juga menunjukkan bahwa kemampuan pengguna dalam memahami informasi,
menginterpretasikan petunjuk layanan, dan menggunakan sistem digital secara efektif yang
berperan penting dalam menciptakan proses evaluasi yang lebih mudah serta nyaman. Dengan
demikian, dapat disimpulkan bahwa kenyamanan evaluasi tidak hanya ditentukan oleh kualitas
informasi yang tersedia saja, melainkan juga oleh kemampuan pengguna dalam mengolah dan
memanfaatkan informasi tersebut.

Temuan penelitian ini juga sejalan dengan teori inklusivitas pelayanan yang dikemukakan
oleh Thomas et al. (2021), yang menekankan bahwa pentingnya akses yang setara bagi seluruh
pengguna dalam memahami serta menggunakan layanan digital. Tidak hanya itu saja, hasil
penelitian ini juga mendukung konsep evaluation convenience dari Chowdhury dan Swaminathan
(2024) yang juga menegaskan bahwa kenyamanan evaluasi dipengaruhi oleh kemudahan
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pengguna dalam memahami informasi serta menilai alternatif layanan yang tersedia. Oleh karena
itulah, peningkatan kemampuan digital pengguna menjadi faktor penting dalam mendukung
terciptanya kenyamanan evaluasi pada website Sidilan FISIPOL UNESA.

Pengaruh Inklusivitas Pelayanan Terhadap Kenyamanan Pengajuan Layanan (Y4)

Hasil penelitian menunjukkan bahwa tidak seluruh dimensi inklusivitas pelayanan tidak
terdapat pengaruh terhadap kenyamanan pengajuan layanan (transaction convenience)
pengguna website Sidilan FISIPOL UNESA. Dimensi ketersediaan (availability) dan kemampuan
digital (digital ability) terbukti terdapat pengaruh positif dan signifikan terhadap kenyamanan
pengajuan layanan, sedangkan dimensi keterjangkauan (affordability) tidak terdapat pengaruh
yang signifikan. Temuan ini mengindikasikan bahwa kenyamanan pengguna dalam mengajukan
layanan lebih dipengaruhi oleh tersedianya fitur, informasi, dan petunjuk layanan yang memadai
serta kemampuan pengguna dalam menjalankan sistem dibandingkan kemudahan akses
terhadap layanan itu sendiri.

Di antara ketiga dimensi inklusivitas pelayanan, kemampuan digital menjadi faktor yang
paling dominan dalam memengaruhi kenyamanan pengajuan layanan. Hasil tersebut
menunjukkan bahwa kemampuan pengguna dalam memahami prosedur layanan, mengisi
formulir, mengunggah dokumen, dan menyelesaikan proses pengajuan secara mandiri berperan
penting dalam menciptakan pengalaman layanan yang nyaman. Dengan demikian, dapat
disimpulkan bahwa keberhasilan dari proses pengajuan layanan tidak hanya ditentukan oleh
kualitas sistem yang tersedia saja, melainkan juga ditentukan oleh kemampuan pengguna dalam
memanfaatkan sistem tersebut secara efektif.

Temuan pada penelitian ini juga sejalan dengan teori inklusivitas pelayanan yang
dikemukan oleh Thomas et al. (2021), yang menjelaskan bahwa pentingnya kemampuan
pengguna dalam memanfaatkan layanan digital secara optimal. Tidak hanya itu saja, hasil
penelitian ini juga mendukung konsep transaction convenience dari Chowdhury dan
Swaminathan (2024) yang menjelaskan bahwa kenyamanan pengajuan layanan berhubungan
langsung dengan kemudahan pengguna dalam menyelesaikan seluruh tahapan layanan. Oleh
karena itulah, peningkatan kemampuan digital pengguna serta penyediaan fitur serta informasi
yang jelas menjadi faktor utama dan penting dalam mendukung kenyamanan pengajuan layanan
pada website Sidilan FISIPOL UNESA.

Pengaruh Inklusivitas Pelayanan Terhadap Kenyamanan Pasca Pengajuan Layanan (Y5)

Hasil penelitian menunjukkan bahwa tidak seluruh dimensi inklusivitas pelayanan
terdapat pengaruh terhadap kenyamanan pasca pengajuan layanan (post-transaction
convenience) pengguna website Sidilan FISIPOL UNESA. Pada dimensi ketersediaan (availability)
dan kemampuan digital (digital ability) terbukti terdapat pengaruh positif dan signifikan
terhadap kenyamanan pasca pengajuan layanan, sedangkan dimensi keterjangkauan
(affordability) tidak terdapat pengaruh yang signfiikan. Temuan ini mengindikasikan bahwa
setelah proses pengajuan layanan selesai, pengguna lebih membutuhkan ketersediaan informasi
lanjutan, fitur pelacakan layanan, serta dukungan tindak lanjut dibandingkan kemudahan akses
terhadap layanan itu sendiri.

Di antara ketiga dimensi inklusivitas pelayanan, kemampuan digital menjadi faktor yang
paling dominan dalam memengaruhi kenyamanan pasca pengajuan layanan. Hasil tersebut
menunjukkan bahwa kemampuan pengguna dalam memahami status layanan, memanfaatkan
fitur pelacakan, dan memperoleh informasi lanjutan secara mandiri yang berperan penting untuk
menciptakan kenyamanan setelah proses layanan berlangsung. Dengan demikian, dapat
disimpulkan bahwa kenyamanan pasca pengajuan layanan tidak hanya ditentukan oleh
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tersedianya fitur tindak lanjut saja, tetapi juga ditentukan oleh kemampuan pengguna dalam
memanfaatkan fitur tersebut secara efektif.

Temuan pada penelitian ini juga sejalan dengan teori inklusivitas pelayanan yang
dikemukakan oleh Thomas et al. (2021), yang menegaskan bahwa pelayanan digital yang inklusif
harus mampu mendukung pengguna pada seluruh tahapan layanan, termasuk setelah proses
pengajuan selesai dilakukan. Tidak hanya itu saja, hasil penelitian ini juga mendukung konsep
post-transaction convenience dari Chowdhury dan Swaminathan (2024) yang menegaskan bahwa
pentingnya akan kemudahan pengguna dalam memperoleh informasi lanjutan serta memantau
perkembangan layanan. Oleh karena itulah, peningkatan kemampuan digital pengguna serta
penyediaan informasi tindak lanjut yang jelas menjadi faktor penting dalam mendukung
kenyamanan pasca pengajuan layanan pada website Sidilan Fisipol UNESA.

SIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa inklusivitas
pelayanan berpengaruh positif serta signifikan terhadap kenyamanan pengguna website Sidilan
FISIPOL UNESA, dengan didasari oleh hasil uji regresi linear sederhana yang menunjukkan nilai
koefisien regresi sebesar 0,938 dengan nilai t hitung sebesar 12,482 dan tingkat nilai signifikansi
< 0,001 (di bawah taraf signifikansi 0,05). Dari hasil tersebut mengindikasikan bahwa semakin
tinggi tingkat inklusivitas pelayanan yang diberikan, maka semakin tinggi pula tingkat
kenyamanan pengguna untuk menggunakan layanan pada website Sidilan FISIPOL UNESA. Jika
dilihat secara detail, pada variabel kenyamanan akses (Y1) dan kenyamanan evaluasi (Y3),
seluruh variabel inklusivitas pelayanan yang terdiri dari ketersediaan (X1), keterjangkauan (X2),
dan kemampuan digital (X3) terbukti secara jelas terdapat pengaruh positif serta signifikan.

Sementara itu, pada variabel kenyamanan pencarian (Y2), variabel ketersediaan (X1)
tidak terdapat pengaruh signifikan dikarenakan nilai signifikansi diperoleh sebesar 0,290, yang
di mana lebih besar dari taraf signifikansi 0,05. Tidak hanya itu saja, pada variabel kenyamanan
pengajuan layanan (Y4) serta variabel kenyamanan pasca pengajuan layanan (Y5), diketahui
variabel keterjangkauan (X2) juga tidak terdapat pengaruh signifikan, dikarenakan nilai
signifikansi masing-masing sebesar 0,059 dan 0,099 yang di mana juga lebih besar dari taraf
signifikansi 0,05. Dengan adanya hasil dan pernyataan tersebut, mengindikasikan bahwa tidak
semua dimensi inklusivitas pelayanan terdapat pengaruh yang sama pada setiap kenyamanan
pengguna.

Berdasarkan dari keseluruhan hasil penelitian ini, diketahui bahwa kemampuan digital
(digital ability) merupakan variabel yang paling dominan dalam memberikan pengaruh terhadap
kenyamanan pengguna website Sidilan FISIPOL UNESA. Hal tersebut dapat dilihat dari perolehan
nilai Beta tertinggi pada seluruh dimensi kenyamanan pengguna, yaitu sebesar 0,401 pada
variabel kenyamanan akses (Y1), perolehan nilai sebesar 0,513 pada variabel kenyamanan
pencarian (Y2), lalu perolehan nilai sebesar 0,449 pada variabel kenyamanan evaluasi (Y3),
kemudian perolehan nilai sebesar 0,333 pada variabel kenyamanan pengajuan layanan (Y4), dan
yang terakhir perolehan nilai sebesar 0,361 pada variabel kenyamanan pasca pengajuan layanan
(Y5).

Dengan berdasarkan hasil tersebut, peningkatan pada kualitas pelayanan digital yang
inklusif sangat penting sekali untuk menyeimbangkan pada peningkatan kemampuan digital
pengguna, supaya seluruh layanan pada website Sidilan FISIPOL UNESA tersebut dapat digunakan
serta diakses secara optimal, mudah, nyaman, merata, dan adil oleh seluruh kalangan pengguna.

SARAN
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan dan kesimpulan yang diperoleh, maka
peneliti memberikan beberapa saran yang terdiri dari sebagai berikut:
1. Bagi pengelola website Sidilan FISIPOL UNESA
a. Pengelola website Sidilan FISIPOL UNESA hendaknya melakukan peningkatan
kualitas pada fitur aksesibilitas yang telah tersedia, terutama pada fitur text-to-speech
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yang di mana berdasarkan hasil wawancara peneliti, diketahui masih belum berfungsi
secara optimal dan terkadang memerlukan bantuan tambahan untuk
menggunakannya. Perbaikan ini sangat penting untuk direalisasikan, supaya
pengguna dari kelompok disabilitas mampu mengakses layanan secara mandiri.

b. Pengelola website Sidilan FISIPOL UNESA, juga perlu untuk melakukan peningkatan
pada aspek responsivitas pelayanan digital, terutama pada menangani keluhan serta
kendala yang dialami oleh pengguna selama proses penggunaan layanan maupun
setelah penggunaan layanan. Hal tersebut terbukti dari adanya beberapa pengguna
yang masih mengeluhkan betapa lambatnya respons dari petugas ketika terjadi
permasalahan atau kendala pada layanan. Dengan demikian, dibutuhkan mekanisme
bantuan yang lebih cepat, seperti pengadaan live chat, chatbot, helpdesk digital, hingga
penambahan petugas layanan.

c. Pengelola website Sidilan FISIPOL UNESA, juga perlu mengadakan evaluasi berkala
terhadap pengalaman pengguna (user experience) website Sidilan FISIPOL UNESA
untuk mengidentifikasi berbagai permasalahan yang masih dirasakan atau dijumpai
pengguna, baik dari segi aksesibilitas, navigasi, maupun kemudahan penggunaan
layanan.

d. Berdasarkan variabel yang paling dominan dalam memengaruhi kenyamanan
pengguna (variabel kemampuan digital), maka dibutuhkannya penguatan literasi
digital dengan menyediakan panduan penggunaan layanan berupa video tutorial,
Frequently Asked Questions (FAQ), hingga kegiatan sosialisasi kepada mahasiswa lama
maupun mahasiswa baru, dosen, tenaga kependidikan, dan pengguna lainnya.

2. Bagi Peneliti Selanjutnya

Untuk peneliti selanjutnya, disarankan untuk menambahkan variabel lain yang
memiliki potensi besar dalam memberikan pengaruh terhadap kenyamanan pengguna
layanan digital, seperti contohnya menambahkan variabel kualitas sistem (system
quality), kepuasan pengguna (user satisfaction), atau pengalaman pengguna (user
experience). Tidak hanya itu saja, peneliti selanjutnya juga bisa memanfaatkan
pendekatan kualitatif atau mixed methods, supaya bisa memperoleh pengalaman
pengguna secara detail, terutama bagi kalangan pengguna penyandang disabilitas serta
pengguna dengan kemampuan literasi digital yang berbeda-beda.
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