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ABSTRAK

Bagus Irawan (11230297), Analisis Kesuksesan Website Helpdesk SSD3 Pada
PT. Indomaret Menggunakan Model Delone dan Mclean

Helpdesk merupakan platfrom yang digunakan untuk melaporkan keluhan atau
kesalahan terhadap layanan atau produk milik perusahaan. Website helpdesk
menjadi salah satu layanan yang digunakan untuk memfasilitasi interaksi antara
tim IT Support SSD3 (Software Support Development 3) dengan IT Support DC
(Distribution center) dalam mengajukan complain terkait error program dan
menjawab pertanyaan atau menyelesaikan masalah terebut. Pada website helpdesk
IT SSD3 ini dalam penggunaannya, memiliki bebrapa kekurangan, yaitu
kurangnya responsif dan kebingungan dalam navigasi website, keterbatasan fitur
fitur, kurangnya informasi yang ditampilkan, serta kurangnya integrasi antara
sistem helpdesk SSD3 dengan sistem helpdesk divisi lainnya dalam perusahaan.
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis atau mengetahui tingkat kesuksesan
website helpdesk SSD3. Pengujian dilakukan dengan menggunakan metode
Delone and McLean, dimana pada metode Delone dan McLean memiliki variabel
dan indikator kesuksesan sistem informasi berdasarkan enam nilai yaitu kualitas
sistem, kualitas informasi, kualitas ayanan, penggunaan, kepuasan pengguna dan
manfaat bersih. Berdasarkan hasil data yang didapat dari responden user yang
menggunakan website helpdesk SSD3, maka hasil analisa dan hipotesis dapat
ditarik kesimpulan yaitu terdapat hubungan yang positif dan berdampak signifikan
terhadap variabel penggunaan, kepuasan pengguna, manfaat bersih, dan kualitas
informasi, kualitas layanan yang tidak berdampak signifikan terhadap kepuasan
pengguna. Hasil dari penelitian dihasilkan bahwa layanan website helpdesk SSD3
telah sukses dan membutuhkan pengembangan pada kualitas informasi serta
kualitas layanan.

Kata Kunci: Analisis, Model Delone dan Mclean, Website, Helpdesk, Kualitas
Informasi, Kualitas Sistem, Kulaitas Layanan, Kepuasan Pengguna
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ABSTRACT

Bagus Irawan (11230297), Success Analysis of SSD3 Helpdesk Website at PT.
Indomaret Using Delone and Mclean Model.

The helpdesk is a platform used to report complaints or errors regarding services
or products owned by a company. The IT SSD3 helpdesk website is one of the
services used to facilitate interactions between the IT Support SSD3 (Software
Support Development 3) team and the IT Support DC (Distribution center) in
submitting complaints related to program errors and answering questions or
resolving related issues. In the use of this IT SSD3 helpdesk website, several
limitations are observed, including a lack of responsiveness and confusion in
navigating the website, limitations in features, a lack of information displayed,
and a lack of integration between the SSD3 helpdesk system and other division
helpdesk systems within the company. This research aims to analyze or determine
the level of success of the SSD3 helpdesk website. The testing was conducted
using the Delone and McLean method, where the Delone and McLean method has
variables and indicators of system success based on six values: system quality,
information quality, service quality, usage, user satisfaction, and net benefits.
Based on the data obtained from the respondents who use the SSD3 helpdesk
website, the analysis and hypothesis can be drawn to conclude that there is a
positive and significant relationship between the variables of usage, user
satisfaction, net benefits, and information quality, service quality, which does not
have a significant impact on user satisfaction. The results of the research indicate
that the SSD3 helpdesk service has been successful and requires development in
information quality and service quality.

Keyword : Analysis, Delone and Mclean Model, Website, Helpdesk, Information
Quality, System Quality, Service Quality, User Satisfaction.
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