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ABSTRAK
Penelitian ini menggunakan Model Delone & McLean (2003). Penelitian ini bertujuan untuk
menguji dan menganalisis pengaruh dari Kualitas Sistem, Kualitas Informasi, Kualitas
Layanan Dan Penggunaan Sistem Customer Service Terhadap Kepuasan Pengguna Pada
PT. Berca Cakra Teknologi Medan. Data penelitian ini diperoleh melalui penyebaran
kuesioner dengan responden sebanyak 35 orang pengguna sistem CSS (Customer Service
Sistem). Data didapat melalui kuesioner yang disebar kepada pengguna Customer Service
Sistem. Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis jalur. Hipotesis yang
digunakan dalam penelitian ini yaitu kualitas sistem, kualitas informasi, kualitas layanan
secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap penggunaan dan kepuasan
pengguna. Adapun hasil penelitian ini adalah kualitas sistem berpengaruh positif dan
signifikan terhadap penggunaan. Kualitas informasi tidak berpengaruh dan tidak signifikan
terhadap penggunaan. Kualitas layanan berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap
penggunaan. Kualitas sistem berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pengguna. Kualitas informasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pengguna. Kualitas layanan tidak berpengaruh dan tidak signifikan terhadap kepuasan
pengguna. Penggunaan tidak berpengaruh dan tidak signifikan terhadap kepuasan

pengguna.

Kata Kunci :Kualitas Sistem, Kualitas Informasi, Kualitas Layanan, Penggunaan dan
Kepuasaan Pengguna Model DeLone & McLean.
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ANALYSIS EFFECT OF SYSTEM QUALITY, INFORMATION
QUALITY, SERVICE QUALITY AND CUSTOMER SERVICE
SYSTEM USAGE TOWARD EMPLOYEE USER SATISFACTION
AT PT. BERCA CAKRA TEKNOLOGI
MEDAN

ABSTRAC

This research use Delone & McLean (2003). The aims of the study to examine and analyze

the influence of Quality System, Information Quality, Service of Quality And Use Of
Customer Service System Against User Satisfaction At PT. Berca Cakra Teknologi Medan.

The data of this research is obtained through the spreading of questionnaires with

respondents as much as 35 users of CSS system (Customer Service System). The data were
obtained through questionnaires distributed to Customer Service of System users. The data

analysis technique used is path analysis. The hypothesis used in this vesearch is the quality
of the system, the quality of information, the quality of services partially have a positive and
significant effect on use of user and satisfaction. The results of this study is the quality of the
system has a positive and significant effect on usage. The quality of information has no effect
and insignificant on usage. The quality of service has a positive and insignificant on usage.

The quality of the system has a positive and significant effect on user satisfaction. The quality
of information has a positive and significant on user satisfaction. The quality of service has
no effect and insignificant on user satisfaction. Use has no effect and insignificant on user
satisfaction.

Keywords:System Of Quality, Information of Quality, Service of Quality, Usage and User
Satisfaction Model DeLone & McLean.
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