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Abstrak

Helpdesk merupakan bagi setiap masalah di setiap organisasi yang telah
mengimplementasikan IT-IL (Information Tecnology Infrastruktur Libary). Sebagai
Helpdesk merupakan ujung tombak yang menghubungkan antara user dengan team
IT Suppot untuk meningkatkan layanan di perusahaan. IT Support PT Indovisual
Presentatama sudah menjalankan fungsi helpdesk masalahnya adalah : apakah ada
pengaruh dari faktor kesuksesan helpdesk terhadap proses kinerja helpdesk dalam IT
Support ? Permasalahan yang terkandung di dalam pertanyaan tersebut diatas
merupakan obyek penelitian, yang diharapkan menghasilkan jawaban yang
diinginkan maka penulis menggunakan metode skala likert yang mempunyai gradasi
dari sangat positif sampai sangat negative, yang dapat berupa kata-kata yaitu untuk
keperluan analisis kuantitatif, dengan melaksanakan penelitian, menggunakan data
primer sampel. Data primer diambil dari survey lapangan yaitu menyebar kuesioner
terhadap sampel yang dipilih. Data yang didapatkan akan dipergunakan untuk
keperluan proses analisis regresi berganda, serta untuk uji hipotesis pengaruh faktor
kesuksesan helpdesk terhadap kinerja helpdesk dalam IT Support. Proses penelitian
ini dilaksanakan di PT Indovisual Presentatama divisi IT Support selama 4 (empat)
bulan, mulai bulan Maret 2015 sampai dengan Juli 2015. PT. Indovisual
Presentatama ingin melakukan pembuatan laporan permintaan atau gangguan user
terhadap IT Support. Kadang suatu laporan atau informasi yang dibutuhkan akan
memakan waktu yang lama untuk diberikan, Sehingga dibutuhkan sebuah aplikasi
yang berbasis WEB yang dapat mendukung seluruh gangguan user terhadap IT
Support, Pengujian validasi menggunakan Focus Group Discussion(FGD). Kualitas
perangkat lunak yang dihasilkan diuji berdasarkan empat karakteristik kualitas
perangkat lunak model ISO 9126, yaitu: functionality, reliability, usability, dan
efficiency dengan menggunakan metode kuesioner. Serta teknik pengujian perangkat
lunak dengan menggunakan software Acunetix dan Blackbox Testing. Hasil uji dan
analisis yang didapat dari penelitian ini adalah terdapat dua faktor yang berpengaruh
terhadap kinerja IT Support yaitu mudahnya penggunaan system informasi gangguan
user, sementara ketiga faktor lainnya yang tidak berpengaruh terhadap kinerja IT
Support adalah komitmen manajemen, pemeliharaan dan pelatihan serta komunikasi.
Dari hasil tersebut diharapkan akan memberikan peningkatan didalam IT Support
dalam operasional sehari-hari menggunakan system informasi permintaan atau
gangguan karyawan terhadap IT Support.

Kata kunci : Helpdesk, IT Support, Sistem Informasi, faktor kesuksesan Helpdesk,
FGD, I1SO 9126, Acunetix, Blackbox Testing.
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Abstract

Helpdesk is for every problem in every organization that has been implementing IT-
IL (Information Tecnology Infrastructure Libary). As Helpdesk is spearheading that
connects the user with Suppot IT team to improve the service in the company. IT
Support PT Indovisual Presentatama've run a helpdesk function problem is: is there
any influence of the success factors of the process helpdesk helpdesk performance in
IT Support? Issues contained in the question above is the object of the study, which is
expected to produce the desired answer, the authors use the Likert method that has
gradations from very positive to very negative, which may be the words that for the
purposes of quantitative analysis, to carry out research, using primary data samples.
The primary data were taken from a field survey questionnaire that is spread on a
selected sample. The data obtained will be used for the purposes of the multiple
regression analysis, as well as to test the hypothesis of the influence of factors on the
performance of the helpdesk helpdesk success in IT Support. The research process
was conducted in PT Indovisual Presentatama IT Support division for four (4)
months, starting in March 2015 to July 2015. PT. Indovisual Presentatama want to
report making requests or user disruption to IT Support. Sometimes a report or
information required will take a long time to be given, so we need a WEB-based
application that can support the entire user disruption to IT Support, Testing
validation using Focus Group Discussion (FGD). The quality of the resulting
software is tested based on four characteristics of software quality model of 1SO
9126, namely: functionality, reliability, usability and efficiency by using
questionnaires. As well as software testing technique using Acunetix and Blackbox
Testing software. Test and analysis results obtained from this study is that there are
two factors that affect the performance of IT support that is easy use of the
information system user interference, while the three other factors that do not affect
the performance of IT Support is the commitment of management, maintenance and
training and communications. From these results are expected to provide an increase
in IT Support in daily operational use of information systems employee requests or
disruption to IT Support.

Keywords: Helpdesk, IT Support, System Information, Helpdesk success factors,
FGD, 1SO 9126, Acunetix, Blackbox Testing.
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