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Judul : IDENTIFIKASI KESUKSESAN PENGGUNAAN SISTEM

APLIKASI PENGADUAN DAN KELUHAN TERPADU (APKT) (STUDI KASUS:

PT.PLN (PERSERO) DI JEMBER)

Pembimbing 1 : Prisa Marga Kusumantara, S.Kom, M.Cs

Pembimbing 2 : Tri Lathif Mardi Suryanto, S.Kom, M.T

ABSTRAK

Teknologi informasi berpengaruh terhadap kinerja dan pelayanan dalam perusahaan.

Dalam hal ini, perusahaan berusaha untuk meningkatkan efisiensi dan efektivitas kinerja

dengan sistem informasi. Penerapan sistem informasi dalam proses bisnis perusahaan

diharapkan sukses dalam pelaksanaannya.

Tujuan penelitian ini adalah mengukur tingkat kesuksesan sistem APKT dan

menguji hubungan antar variabel terhadap net benefit dalam PT.PLN (Persero) di Jember

sebagai studi kasus. Model penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah model

Delone & McLean, dengan enam variabel pengukuran yaitu variabel system quality, service

quality, information quality, use, user satisfaction, dan net benefit. Kuesioner dalam

penelitian disebarkan kepada 45 responden yang merupakan pegawai PT.PLN (Persero) di

Jember.

Berdasarkan hasil analisis, tingkat kesuksesan sistem APKT memiliki prosentase

sebesar 82% yang artinya sangat sukses. Kemudian hasil yang diperoleh dari penelitian

menunjukkan bahwa variabel system quality, use dan user satisfaction memiliki pengaruh

yang signifikan terhadap net benefit. Sedangkan variabel service quality dan information

quality tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap net benefit.

Kata Kunci : Delone & Mclean, sistem APKT, net benefit
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