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ABSTRAK

Sistem informasi Helpdesk Kantor Sistem Informasi (KSI) merupakan suatu
layanan yang berfungsi untuk menyampaikan permohonan, keluhan atau saran dari
pengguna yang menggunakan seluruh layanan sistem informasi yang tersedia.
Adanya Sistem Informasi Helpdesk KSI bertujuan untuk dapat meningkatkan
kualitas pelayanan terhadap pengguna sistem informasi yang ada pada Universitas
Atma Jaya Yogyakarta. Dalam menentukan kualitas dari layanan sistem informasi
maka yang menjadi salah satu indikator penting yaitu tingkat kepuasan pengguna,
karena melalui hal tersebut dapat melihat seberapa baiknya sistem informasi
digunakan dan diterapkan sesuai dengan keinginan pengguna. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna terhadap kualitas dari
sitem informasi Helpdesk KSI menggunakan teori dan model WebQual 4.0 serta
faktor — faktor yang berhubungan terhadap kepuasan pengguna. Populasi pada
penelitian ini adalah dosen, karyawan, dan mahasiswa yang pernah menggunakan
Helpdesk KSI. Analisis regresi linear berganda digunakan untuk menguji hubungan
antar dimensi WebQual 4.0 terhadap kepuasan pengguna. Hasil analisis pengujian
yang dilakukan dari 3 variabel WebQual 4.0 ini menunjukkan bahwa variabel
Usability dan Service Interaction Quality memiliki hubungan positif dan signifikan
terhadap kepuasan penggunanya, sedangkan variabel Information Quality masih
belum memberikan hubungan yang signifikan terhadap penggunanya.

Kata Kunci: Helpdesk KSI, Kepuasan Pengguna, WebQual 4.0
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ABSTRACT

Information System Helpdesk Kantor Sistem Informasi (KSI) is a service
that functions to submit requests, complaints or suggestions from users who use all
available information system services. The existence of the Information System
Helpdesk KSI aims to improve the quality of service to users at Atma Jaya
Yogyakarta University. In determining the quality of the information service system,
one of the important indicators is the level of user satisfaction. Through the users
satisfaction, it can be seen how well the information system is used and
implemented in accordance to the wishes of the user. This research aimed to fine
the level of user satisfaction towards the quality of the Information System Helpdesk
KSI using the theory and model of WebQual 4.0 as well as the factors related to
user satisfaction. The population in this research were lecturers, employees, and
students who had used the Helpdesk KSI. Multiple linear regression analysis was
used to test the relationship between WebQual 4.0 dimensions on user satisfaction.
The results of the analysis of tests carried out from 3 variables WebQual 4.0
indicated that the Usability and Service Interaction Quality variables had a positive
and significant relationship to user satisfaction, while the Information Quality

variable did not provide a significant relationship to its users.

Key Words: Helpdesk KSI, WebQual 4.0, User Satisfaction
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