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ABSTRAK 

RIZKY FEBRIAN, Mengukur Kepuasan Stakeholder Learning Management 

System Universitas Negeri Jakarta Dari Sudut Pandang Dosen Dan Mahasiswa 

Dengan Metode Servqual. Program   Studi   Pendidikan   Teknik Informatika  dan  

Komputer,  Fakultas Teknik,  Universitas  Negeri  Jakarta. Dosen Pembimbing M. 

Ficky Duskarnaen, ST., M.Sc dan Murien Nugraheni, ST.,M.Cs. 

Pembelajaran Jarak jauh mulai dilaksanakan dan salah satu media yang 

digunakan adalah Learning Management System Universitas Negeri Jakarta (LMS 

UNJ) yang dikelola oleh LP3M. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh pihak LMS UNJ kepada stakeholder dari sisi 

pengguna, yakni dosen dan mahasiswa 2020 & 2021 di lingkungan Program Studi 

Pendidikan Teknik Informatika dan Komputer (PTIK) di Universitas Negeri Jakarta 

menggunakan metode Servqual.  

Metode Servqual merupakan metode yang digunakan untuk mengukur 

kualitas layanan dari atribut masing-masing dimensi, sehingga diperoleh nilai gap 

(kesenjangan) yang merupakan selisih antara persepsi konsumen terhadap layanan 

yang telah diterima dengan harapan terhadap pelayanan yang diberikan. Jumlah 

sampel yang didapatkan pada penelitian ini adalah sebanyak 115 sampel. Dengan 

menggunakan rumus Slovin maka responden yang diteliti menjadi sebanyak 70 

sampel. Dari hasil penelitian, diketahui bahwa kepuasan responden yang 

menggunakan LMS UNJ masih belum terpenuhi. Hal ini dapat dilihat pada tiap 

dimensi Servqual memperoleh angka minus dengan kepuasan terendah ada pada 

dimensi Responsiveness dengan nilai -0,85. Dengan melakukan perhitungan 

Weigthed Servqual Score maka dapat diketahui bahwa dimensi yang paling 

diprioritaskan adalah dimensi Responsiveness dengan nilai WSC sebesar -0,17. 

Dari hasil perhitungan Actual Servqual Score maka dapat disimpulkan bahwa 

kualitas pelayanan yang diberikan oleh pihak LMS UNJ baru memenuhi 84,47% 

dari harapan penggunanya. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan pengguna LMS 

UNJ belum terpenuhi.  

Kata Kunci: Pembelajaran Jarak Jauh, Learning Management System, 

Kualitas Pelayanan, Servqual
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ABSTRACT 

RIZKY FEBRIAN, Measuring Learning Management System Stakeholder 

Satisfaction at Jakarta State University From the Perspective of Lecturers and 

Students Using the Servqual Method. Informatics and Computer Engineering 

Education Study Program, Faculty of Engineering, Jakarta State University. 

Supervisor M. Ficky Duskarnaen, ST., M.Sc and Murien Nugraheni, ST., M.Cs. 

 Distance learning has begun and one of the media used is the Jakarta State 

University Learning Management System (LMS UNJ) managed by LP3M. This 

study aims to determine the quality of service provided by UNJ LMS to lecturers 

and students 2020 & 2021 in the Informatics and Computer Engineering Education 

Study Program (PTIK) at Jakarta State University using the Servqual method. 

 The Servqual method is a method used to measure the quality of service 

from the attributes of each dimension, in order to obtain a gap value which is the 

difference between the consumer's perception of the service that has been received 

and the expectation of the service provided. The number of samples obtained in this 

study were 115 samples. By using the Slovin formula, the respondents studied 

became as many as 70 samples. From the results of the research, it is known that 

the satisfaction of respondents who use LMS UNJ is still not fulfilled. This can be 

seen in each dimension of Servqual obtaining a minus score with the lowest 

satisfaction being in the Responsiveness dimension with a value of -0.85. By 

calculating the Weigthed Servqual Score, it can be seen that the most prioritized 

dimension is the Responsiveness dimension with a WSC value of -0.17. From the 

calculation of the Actual Servqual Score, it can be concluded that the quality of 

service provided by LMS UNJ has only met 84.47% of the expectations of its users. 

This shows that UNJ LMS user satisfaction has not been met. 

Keywords: Distance Learning, Learning Management System, Service 

Quality, Servqual
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