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ABSTRAK

E-learning merupakan salah satu dari hasil integrasi teknologi informasi ke dalam
dunia bisnis, yang telah menjadi metode pembelajaran elektronik dengan
menggunakan Internet. Learning Management System adalah web komprehensif
untuk mengelola pelatihan online yang dimana dapat memungkinkan evaluasi dan
pelacakan belajar. Pada penelitian ini bertujuan mengetahui tentang Kepuasan
Pengguna LMS yang dipengaruhi oleh Kualitas Sistem, Kualitas Informasi, dan
Kualitas Layanan kepada karyawan PT Patra Jasa Jakarta. Penelitian menggunakan
pendekatan kuantitatif serta teknik sample random sampling dengan menyebarkan
kuisioner para karyawan melalui google forms dengan sampel 152 responden. Data
penelitian diolah dengan teknik analisis regresi berganda, menggunakan IBM SPSS
versi 26. Hasil penelitian menunjukkan bahwa: (1) Kualitas Sistem tidak memiliki
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap Kepuasan Penggunaan LMS, (2)
Kualitas Informasi memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Penggunaan LMS, (3) Kualitas layanan memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Penggunaan LMS, (4) Kualitas Sistem, Kualitas
Informasi, Kualitas Layanan memiliki pengaruh secara simultan terhadap Kepuasaan
Pengguna, (5) Faktor paling dominan besarannya terhadap Kepuasaan Pengguna
sebesar 33.7 % dan sisanya 66.3% dipengaruhi oleh variable lain. Saran pada
penelitian ini perluasan sistem perangkat pada e-learning Learning Management

System.

Kata kunci : Kualitas Sistem, Kualitas Informasi, Kualitas Layanan,

Kepuasaan Pengguna



ABSTRACT

E-learning is one of the results of the integration of information technology into the
business world, which has become an electronic learning method using the Internet.
Learning Management System is a comprehensive web for managing online
training which allows evaluation and tracking of learning. This study aims to
determine LMS User Satisfaction which is influenced by System Quality,
Information Quality, and Service Quality to employees of PT Patra Jasa Jakarta.
The study used a quantitative approach and sample random sampling technique by
distributing questionnaires to employees via google forms with a sample of 152
respondents. The research data was processed with multiple regression analysis
techniques, using IBM SPSS version 26. The results showed that: (1) System Quality
does not have a positive and significant influence on LMS Usage Satisfaction, (2)
Information Quality has a positive and significant influence on LMS Usage
Satisfaction, (3) Service quality has a positive and significant influence on LMS
Usage Satisfaction, (4) System Quality, Information Quality, Service Quality have
a simultaneous influence on User Satisfaction, (5) The most dominant factor on
User Satisfaction is 33.7%. Suggestions in this study expand the device system on
this e-learning Learning Management System.

Keywords : Quality System, Information System, Services Quality,User
Satisfaction
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pembelajaran adalah bagian strategis serta solusi utama bagi organisasi,
perusahaan, dan individu dalam menghadapi tuntutan dan memperoleh keunggulan
daya saing, manajemen pembelajaran diadakan dengan tujuan guna meningkatkan
kompetensi karyawan sebagai aspek integral dari manajemen SDM. Pesatnya
perkembangan teknologi informasi menciptakan model global baru, integrasi
teknologi informasi ke dalam lingkungan perusahaan memberikan dampak luar
biasa, melalui pemanfaatan kemajuan teknologi informasi (IT) dapat menciptakan
pengaruh yang berdampak besar yaitu dengan kecanggihan teknologi informasi ini
perusahaan dapat menerapkan manajemen pembelajaran secara efesien dan efektif
dan berkelanjutan (Indah Permatasari, 2018 ).

E-learning merupakan salah satu dari hasil integrasi teknologi informasi
ke dalam dunia bisnis yang telah menjadi metode pembelajaran elektronik dengan
menggunakan internet, dalam pendidikan modern e-learning diakui sebagai
paradigma baru yang membawa peluang signifikan, didukung oleh bukti empiris
yang menunjukkan efektivitasnya diberbagai kalangan akademik, profesional,
perusahaan, dan industri (Hersatoto Listiyono, 2022). Sistem manajemen
pembelajaran ini memungkinkan pembelajaran online melalui media elektronik,
membuka jalan bagi inovasi dan pengembangan pembelajaran yang lebih luas,
dengan e-learning karyawan dapat mengikuti kegiatan pelatihan dimana dan kapan
saja, sistem dengan e-learning menjadi fleksibel dan disesuaikan terkait kebutuhan
individu. Hal ini juga memfasilitasi pembelajaran seumur hidup memungkinkan
individu untuk meningkatkan keterampilan dan pengetahuan tanpa batasan
geografis atau waktu, selain itu e-learning dapat dilakukan dengan berbagai media

seperti video, gambar, dan simulasi interaktif untuk meningkatkan pengalaman



belajar, serta membuat suasana lingkungan kerja menjadi lebih menarik dan lebih
efektif (Kosasi, 2015).

Learning Management System (LMS) adalah salah satu platform web
komprehensif untuk mengelola kursus online dan pelatihan yang dimana dapat
memungkinkan evaluasi dan pelacakan belajar, pembelajaran yang kolaboratif dan
adaptif diciptakan dari adanya fitur pada LMS seperti forum diskusi dan penilaian
online. Integrasi LMS dengan teknologi informasi meningkatkan efisiensi
pembelajaran, menciptakan pengalaman belajar yang terukur dan efektif (N.
Amutha, 2023). Sistem ini akan melakukannya memungkinkan institusi dan
organisasi pendidikan untuk membuat dan mengelola kursus, penilaian, dan
melacak pengguna kemajuan, Learning Management System (LMS) memberi
pengguna kebebasan untuk membentuk dan melakukan pengelolaan pembelajaran

yang sesuai dengan niat dan tujuan mereka (Hersatoto Listiyono, 2022).

PT Patra Jasa merupakan perusahaan Badan Usaha Milik Negara
(BUMN) beroperasi melalui tiga bisnis utama, yaitu Property, Development, Hotel
& Resort. PT Patra Jasa merupakan salah satu anak perusahaan BUMN yaitu
Pertamina. PT Patra Jasa dalam proses development terhadap SDM yang
dimilikinya sudah mengimplementasikan Learning Management System (LMS)
sebagai salah satu wadah yang memfasilitasi karyawan dalam belajar lebih unggul
dan menarik. PT Patra Jasa fokus pada pengembangan program pelatihan untuk

memastikan karyawan tetap terdepan dalam bisnis yang dinamis.

Terimplementasinya Learning Management System di Patra Jasa
dilandaskan dengan pernyataan Erik Tohir pada situs resmi Repulika.co.id (2020),
Erick Thohir menyebut pandemi Covid-19 merupakan momentum bagi BUMN
untuk melakukan transformasi dan inovasi digital. Erick menilai transformasi dan
inovasi digital adalah kunci untuk menekan dampak yang ditimbulkan pandemi
bagi kondisi perusahaan pelat merah. “Model bisnis sekarang berubah. Ini yang
saya tekankan ke direksi (perusahaan BUMN) bahwa inovasi model baru harus

mulai dipelajari,”.



Dengan pernyataan tersebut program ini dirancang guna menambah
kapabilitas dan pengetahuan karyawan berbagai departemen dengan fokus pada
inovasi, kepemimpinan, dan teknologi terkini tujuannya adalah memastikan
karyawan memiliki keunggulan kompetitif dilingkungan bisnis yang cepat berubah.
Metode pelatihan online dengan Learning Management System (LMS) dengan
aplikasi ataupun web memungkinkan karyawan dapat mengikuti pelatihan dimana
saja dan kapan saja dengan ketentuan masih terkoneksi dengan aplikasi atau web
tersebut. Materi yang diberikan melalui e-learning akan mengalami perkembangan
sesuai dengan kebutuhan karyawan yang terus berkembang. Oleh karena itu,
pembelajaran daring diharapkan dapat melengkapi metode pembelajaran staf PT

Patra Jasa Jakarta.

Peneliti tertarik memilih objek PT Patra Jasa dalam penelitian ini karena
dalam pelaksanaan penggunaan Learning Management System yang masih berjalan
sekitar 6 bulan terakhir, sehingga peneliti ingin melakukan evaluasi terhadap
penerapan LMS di Patra Jasa Jakarta. Beberapa masalah yang didapat dari hasil
interview dan observasi kepada beberapa karyawan patra jasa yaitu peneliti
melakukan interview tidak terstruktur pada tanggal 21 september 2023 kepada satu
informan berinisial AN yaitu karyawan Patra Jasa menyatakan masih adanya error
saat penggunaan aplikasi tersebut dan masih kurangnya sosialisasi kepada
karyawan terhadap penggunaan Learning Management System, sehingga masih ada
karyawan yang belum mengunduh aplikasi atau belum pernah sama sekali
menggunakan aplikasi tersebut. Tentu hal ini tidak sesuai dengan harapan yang
sudah direncanakan, seharusnya semua karyawan sudah mulai menggunakan
Learning Management System tersebut. Pernyataan ini didukung oleh diagram data

dari salah satu summary materi e-learning LMS sebagai berikut:



Gambar 1. 1 Summary Participants E-learning

E-Learning Participants Status

-

Sumber data : Admin Learning Management System

Meskipun begitu masih ada beberapa karyawan yang sudah bisa
mengakses aplikasi tersebut. Penggunaan e-learning hingga sekarang memberikan
keuntungan dalam penggunaannya, seperti menghemat biaya dalam hal pelatihan
online dan dapat mengatur waktu dengan fleksibel untuk mengikuti pelatihan

tersebut.

Berdasarkan permasalahan yang didapat dari hasil wawancara karyawan
Patra Jasa Evaluasi penerapan e-learning merupakan langkah penting untuk
mengukur sejauh mana sistem tersebut mencapai tujuan dan memenuhi harapan
pengguna, khususnya dalam konteks PT Patra Jasa. Melalui evaluasi perusahaan
dapat mengidentifikasi keberhasilan dan potensi perbaikan dalam penggunaan e-
learning evaluasi ini tidak hanya memberikan gambaran tentang sejauh mana e-
learning telah meningkatkan efektivitas pekerjaan karyawan tetapi juga memberi
masukan berharga untuk keberlanjutan penerapan e-learning di masa depan.

Kepuasan Pengguna e-learning merupakan parameter kritis dalam
menilai efektivitas sistem (Jogiyanto, 2007). Kepuasan ini tidak hanya mencakup
kenyamanan pengguna dalam menggunakan platform, tetapi juga relevansi dan
kualitas konten yang disajikan. Dalam mengukur Kepuasan Pengguna, metode
DeLone dan McLean (D&M) memberikan kerangka kerja yang komprehensif
dengan fokus pada beberapa aspek kunci, termasuk Kualitas Sistem, informasi, dan

layanan. Dengan menggunakan pendekatan ini, PT Patra Jasa dapat mendapatkan



pemahaman mendalam tentang sejauh mana kebutuhan dan ekspektasi pengguna
terpenuhi oleh sistem e-learning yang telah diterapkan.

Indikator keberhasilan program pengembangan e-learning tidak hanya
berkaitan dengan kenyamanan penggunaan sistem, tetapi juga dengan keberdayaan
karyawan dalam memperoleh pengetahuan baru melalui sumber belajar interaktif.
Evaluasi ini bukan hanya tentang mencocokkan ekspektasi dengan hasil yang
diperoleh, tetapi juga tentang sejauh mana e-learning mendukung pengembangan
keterampilan dan pengetahuan karyawan, yang pada gilirannya akan meningkatkan
produktivitas dan kontribusi mereka di lingkungan kerja PT Patra Jasa. Dengan
demikian evaluasi penerapan e-learning bukan sekedar proses pengukuran, tetapi
juga merupakan investasi strategis dalam peningkatan kapabilitas dan kepuasan

karyawan.

Dalam konteks ini mengukur Kepuasan Pengguna melalui tiga dimensi
tersebut adalah langkah awal yang penting, saat para user sudah merasa puas
dengan Kualitas Sistem, Kualitas Informasi, dan Kualitas Layanan yang mereka
terima para user cenderung melibatkan diri secara aktif dalam e-learning dan
mengalami manfaat yang jelas. Kepuasan Pengguna adalah indikator awal
keberhasilan implementasi e-learning, dengan memahami tingkat Kepuasan
Pengguna perusahaan dapat merencanakan perbaikan atau pengembangan lebih
lanjut pada aspek-aspek tertentu yang mungkin perlu ditingkatkan. Fokus pada
ketiga aspek tersebut memungkinkan untuk mendapatkan gambaran yang utuh dan
mendalam tentang bagaimana pengguna memandang dan menerapkan e-learning.
Judul penelitian yang diangkat oleh peneliti pada topik tingkat Kepuasan Pengguna
learning management system di Patra Jasa Jakarta yaitu berjudul “Evaluasi
Tingkat Kepuasan Karyawan Dalam Penggunaan Learning Management

System menggunakan metode DelLone and McLean”



1.2 Rumusan Masalah

a. Apakah Kualitas Sistem secara parsial berpengaruh signifikan terhadap
Kepuasan Pengguna pada Karyawan PT Patra Jasa Jakarta?

b. Apakah Kualitas Informasi secara parsial berpengaruh signifikan terhadap
Kepuasan Pengguna pada Karyawan PT Patra Jasa Jakarta?

c. Apakah Kualitas Layanan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap
Kepuasan Pengguna pada Karyawan PT Patra Jasa Jakarta?

d. Apakah Kualitas Sistem, Kualitas Informasi,Kualitas Layanan secara
simultan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pengguna pada

Karyawan PT Patra Jasa Jakarta?

1.3 Tujuan Penelitian

a. Mengetahui pengaruh Kualitas Sistem secara parsial terhadap Kepuasan
Pengguna.

b. Mengetahui pengaruh Kualitas Informasi secara parsial terhadap Kepuasan
Pengguna.

c. Mengetahui pengaruh Kualitas Layanan secara parsial terhadap Kepuasan
Pengguna.

d. Mengetahui Kualitas Sistem, Kualitas Informasi,Kualitas Layanan secara

simultan terhadap Kepuasan Pengguna.

1.4 Manfaat Penelitian
a. Manfaat Teoritis
Menambah ilmu pengetahuan dan menjadi acuan yang dapat membantu
mengembangkan temuan penelitian untuk penelitian lebih lanjut khususnya
yang membahas tentang kepuasan karyawan sebagai pengguna sistem
manajemen pembelajaran Learning Management System (LMS) dengan
variabel Kualitas Sistem, informasi dan layanan.
b. Manfaat Praktis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan oleh manajemen

perusahaan sebagai informasi dan alat pengambilan keputusan serta strategi



untuk memaksimalkan kapasitas perusahaan dalam menerapkan Learning

Management System (LMS).



