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ABSTRAK

Dang Tuanku Lareh, 2025 ; Analisis Kepuasan Pengguna Pada
Layanan Digital Chatbot Veronika di Aplikasi My Telkomsel . Skripsi,
Jakarta: Program Studi D4 Pemasaran Digital, Fakultas Ekonomi,
Universitas Negeri Jakarta

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kepuasan pengguna terhadap
layanan chatbot digital \Veronika pada aplikasi MyTelkomsel dengan menggunakan
model sistem informasi Delone dan McLean sebagai kerangka teori. Penelitian ini
berfokus pada populasi pengguna aplikasi MyTelkomsel yang mempunyai
pengalaman menggunakan chatbot Veronika. Penelitian ini menggunakan metode
survei untuk mengumpulkan data dari sampel pengguna. Data yang diperoleh akan
dianalisis untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan
pengguna, yang meliputi kualitas sistem, kualitas informasi dan kualitas layanan,
intensitas pengguna, kepuasan pengguna dan dampak penggunaan. Hasil penelitian
ini diharapkan dapat memberikan wawasan mendalam mengenai efektivitas
layanan chatbot Veronika serta rekomendasi peningkatan kualitas layanan digital
di masa depan.

Kata Kunci ; User Satisfaction ; Chatbot ; Digital Service ; Delone and McLean
Models , Customer Satisfaction Index (CSI)



ABSTRACT

Dang Tuanku Lareh, 2025 ; Analysis of User Satisfaction with
Veronika's Digital Chatbot Service in the My Telkomsel Application. Thesis,
Jakarta: Digital Marketing D4 Study Program, Faculty of Economics,
Universitas Negeri Jakarta

This research aims to analyze user satisfaction with Veronika's digital

chatbot service in the MyTelkomsel application using the Delone and McLean
information system model as a theoretical framework. This research focuses on the
population of MyTelkomsel application users who have experience using the
Veronika chatbot. This research uses a survey method to collect data from a sample
of users. The data obtained will be analyzed to identify factors that influence user
satisfaction, which include system quality, information quality and service quality,
user intensity, user satisfaction and impact of use. It is hoped that the results of this
research will provide in-depth insight into the effectiveness of Veronika's chatbot
services as well as recommendations for improving the quality of digital services

in the future.

Keyword ; User Satisfaction ; Chatbot ; Digital Service ; Delone and McLean
Models , Customer Satisfaction Index (CSI)
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