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RINGKASAN

Dian Septiayu Fendini, 2013, Pengaruh Kualitas Sistem dan Kualitas
Informasi terhadap Kepuasan Pengguna (Survei pada Karyawan Pengguna
Aplikasi Pelayanan Pelanggan Terpusat (AP2T) di PT. PLN (Persero) Area
Malang), Dr. Kertahadi, M.Com, Drs. Riyadi, M.Si, 122 halaman + xviii

Kepuasan pengguna secara umum ditentukan oleh terpenuhi tidaknya
harapan pengguna. Kepuasan pengguna merupakan salah satu faktor penting
dalam mengukur kesuksesan suatu sistem informasi. Kepuasan pengguna akan
timbul apabila sistem informasi yang digunakan dapat memenuhi kebutuhan dan
harapan pengguna dalam melaksanakan pekerjaannya. Kepuasan pengguna sistem
berhubungan dengan kualitas sistem dan kualitas informasi yang dihasilkan oleh
sistem. Apabila kualitas sistem baik menurut persepsi pemakainya, maka pemakai
akan cenderung merasa puas dalam menggunakan sistem tersebut. Pengguna
sistem informasi tentu berharap bahwa dengan menggunakan sistem informasi
yang mereka butuhkan. Sistem informasi yang mampu menghasilkan informasi
dengan tepat waktu, akurat, dan relevan akan berdampak terhadap kepuasan
penggunanya.

Sistem informasi yang digunakan oleh PT. PLN (Persero) Area Malang
saat ini adalah Aplikasi Pelayanan Pelanggan Terpusat (AP2T). Sebelum AP2T
diimplementasikan, pelanggan PLN masih mendapatkan layanan dengan
mekanisme dan sistem yang beragam serta tidak transparan. AP2T yang
menghadirkan pelayanan yang terpusat dan terpadu menyebabkan tingkat
kompleksitas sistem yang cukup tinggi, dikarenakan satu aplikasi ini mencakup
berbagai jenis kegiatan. Kompleksitas ini, selain menyebabkan sistem cukup sulit
digunakan, juga memiliki masalah lain seperti apabila terjadi putusnya server dari
pusat atau permasalahan jaringan, maka respon sistem dalam menghasilkan
informasi akan terganggu.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menjelaskan pengaruh
kualitas sistem (X;) dan kualitas informasi (X;) secara simultan maupun parsial
terhadap kepuasan pengguna AP2T (Y). Selain itu penelitian ini juga bertujuan
untuk mengetahui dan menjelaskan variabel mana diantara kualitas sistem (X;)
dan kualitas informasi (Xz) yang memiliki pengaruh dominan terhadap kepuasan
pengguna AP2T (Y). Metode penelitian yang digunakan adalah metode survei,
yang dilakukan terhadap 15 orang karyawan pengguna AP2T di PT. PLN
(Persero) Area Malang. Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis
statistik deskriptif dan analisis regresi linier berganda dengan bantuan software
SPSS v16.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas sistem (X;) dan kualitas
informasi (X;) secara simultan maupun parsial terhadap kepuasan pengguna
AP2T (Y). Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa kualitas informasi (X2)
memiliki pengaruh dominan terhadap kepuasan pengguna AP2T (). Berdasarkan
penelitian ini maka dapat disimpulkan bahwa dengan kualitas sistem yang baik
dan informasi yang dihasilkan akurat, tepat waktu, dan berkualitas, maka akan
meningkatkan kepuasan pengguna sistem.
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Walaupun hasil penelitian ditemukan kualitas sistem dan kualitas
informasi dalam kondisi baik, namun tetap harus ada pemeliharaan dan
peremajaan baik sistem maupun perangkat komputer yang digunakan. Terutama
pada alat-alat yang mengalami kerusakan dan butuh diganti. Hal ini dimaksudkan
untuk meminimalisir terjadinya gangguan terhadap respon sistem.

Kata kunci: kualitas sistem, kualitas informasi, kepuasan pengguna, sistem
informasi
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SUMMARY

Dian Septiayu Fendini, 2013, The Effect of the Quality System and Quality
Information for the User Satisfaction (Survey on Employees whom used
Aplikasi Pelayanan Pelanggan Terpusat (AP2T) at PT. PLN (Persero) Area
Malang), Dr. Kertahadi, M.Com, Drs. Riyadi, M.Si, 122 pages + xviii

User satisfaction is generally determined by whether or not the user's
expectations are met. User satisfaction is one of important factor in measuring the
success of an information system. User satisfaction will arise if information
systems are used to meet the needs and expectations of users in carrying out their
work. User satisfaction related to the system quality and quality of information
produced by the system. If system quality as good as user’s expectations, then the
user will tend to be satisfied in using the system. Users certainly hope that the
information systems using information systems they need. Information system
that is able to produce information in a timely, accurate, and relevant to its impact
on satisfaction.

Information systems used by PT. PLN (Persero) Area Malang is currently
Aplikasi Pelayanan Pelanggan Terpusat (AP2T). Before AP2T implemented, PLN
customers still get service with a variety of mechanisms and systems as well as
non-transparent. AP2T service that delivers centralized and unified cause system
complexity level is high enough; because of these applications include various
types of activities. This complexity, in addition to causing the system is quite
difficult to use, it also has other problems such as in case of rupture of the central
server or network problem, cause the response of the system to generate
information to be disturbed.

This study aims to identify and explain the influence of the system quality
(X1) and the information quality (Xz) simultaneously or partially on user
satisfaction AP2T (Y). In addition, this study also aims to identify and explain
which variable has a dominant influence on user satisfaction AP2T (Y). The
method used is the method of survey, conducted on 15 employees whom used
AP2T at PT. PLN (Persero) Area Malang. The data analysis technique used is the
descriptive statistical analysis and multiple linear regression analysis with the help
of software SPSS v16.

The results showed that the system quality (X;) and the information
quality (X3) have an effect either simultaneously or partially on user satisfaction
of AP2T (). The results also showed that the quality of information (X3) has a
dominant influence on user satisfaction AP2T (). Based on this study it can be
concluded that the system of good quality and the resulting information is
accurate, timely, and quality, it will improve the satisfaction of users of the
system.

Although the results of the study found the system quality and the
information quality are in good condition, but they still need regular maintenance
and rejuvenation of both computer systems and devices used, especially on tools
that were damaged and need to be replaced soon. It is intended to minimize
disruption to the system response.



Keywords: system quality, information quality, user satisfaction, system

information
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