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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

4.1 Hasil Pengumpulan Data 

Responden yang digunakan dalam penelitian ini adalah karyawan 

Kantor Pusat PT Pupuk Kalimantan Timur. Peneliti memilih Departemen 

tersebut secara acak atau random, berdasarkan daftar departemen yang 

menggunakan aplikasi SAP sebagai sampel dalam penelitian ini. 

Peneliti menyebarkan kuesioner pada Kantor Pusat PT Pupuk 

Kalimantan Timur. Pengumpulan data dilakukan oleh peneliti selama satu 

minggu dengan menyebarkan kuesioner secara langsung. Kuesioner 

tersebut disebarkan pada 12 (dua belas) departemen yang terdapat pada 

Kantor Pusat PT Pupuk Kalimantan Timur, antara lain: 

1. Departemen Akuntansi 

2. Departemen Keuangan 

3. Departemen Anggaran 

4. Departemen KHI 

5. Departemen Diklat & MP 

6. Departemen PSDM 

7. Departemen Pengadaan Barang 

8. Departemen Pengadaan Jasa 

9. Departemen Pemasaran Amoniak 

10. Departemen Pemasaran NPK 

11. Departemen Pemasaran Urea 
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12. Departemen Teknologi Informasi  

Jumlah kuesioner yang disebar di Kantor Pusat PT Pupuk 

Kalimantan Timur sejumlah 100 kuesioner. Dalam pembagian jumlah 

kuesioner per departemen dibantu oleh Departemen Teknologi Informasi 

(TI). Departemen TI memberikan pemetaan dalam pembagian kuesioner 

per departemennya. Berikut jumlah kuesioner yang tersebar per 

departemen : 

Tabel 4.1 

Jumlah Kuesioner per Departemen 

No. Nama Departemen Jumlah 

1. Departemen Akuntansi 12 

2. Departemen Keuangan 18 

3. Departemen Anggaran 8 

4. Departemen KHI 13 

5. Departemen PSDM 5 

6. Departemen Diklat & MP 5 

7. Departemen Pengadaan Barang 8 

8. Departemen Pengadaan Jasa  5 

9. Departemen Pemasaran Amoniak 8 

10. Departemen Pemasaran NPK 5 

11. Departemen Pemasaran Urea 5 

12. Departemen Teknologi Informasi 8 

TOTAL 100 

Sumber : data primer (diolah) 

Setelah menyebarkan kuesioner per departemen, adapun jumlah 

kuesioner yang kembali sebanyak 83 buah sedangkan kuesioner yang tidak 

kembali sebanyak 17 buah, maka tingkat respon rate dalam penelitian ini 

adalah sebesar 83%. Berikut rincian mengenai jumlah sampel dan tingkat 

pengembalian disajikan dalam tabel berikut.  

 



63 
 

 

Tabel 4.2 

Sampel dan Tingkat Pengambilan  

Jumlah sampel  

Jumlah kuesioner yang tidak kembali 

Jumlah kuesioner yag kembali 

Jumlah kuesioner yang digugurkan  

Jumlah kuesioner yang digunakan 

100 

  17 

  83 

    - 

  83 

Tingkat pengembalian (respon rate) 

Tingkat pengembalian yang digunakan (usable respon 

rate) 

 83% 

 83% 

Sumber : Data Primer (diolah) 

Untuk mengetahui gambaran umum mengenai responden yang 

menjadi data pada penelitian ini disajikan dalam bentuk tabel. Tabel ini 

akan memberikan gambaran secara menyeluruh mengenai responden 

berdasarkan beberapa komposisi tertetu. Komposisi responden dalam 

penelitian ini terdiri dari komposisi berdasarkan jenis kelamin, usia, 

jenjang pendidikan terakhir, dan pengalaman menggunakan aplikasi SAP. 

Tabel 4.3 dibawah ini menunjukan komposisi respoden 

berdasarkan pada jenis kelamin.  

Tabel 4.3 

Komposisi Responden berdasarkan Jenis Kelamin 

No. Jenis Kelamin  Jumlah  Persentase 

1. Laki-laki 60 72% 

2. Perempuan  23 28% 

TOTAL 83 100% 

Sumber : Data Primer (diolah) 
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Tabel 4.4 berikut menunjukkan komposisi responden yang menjadi 

objek penelitian berdasarkan usia.  

Tabel 4.4 

Komposisi Responden berdasarkan Usia 

No. Usia Jumlah Persentase 

1. > 21 tahun 2 2% 

2. 21-35 tahun 71 86% 

3. 36-50 tahun 8 10% 

4. < 50 tahun  2 2% 

 Jumlah 83 100% 

Sumber : Data Primer (diolah) 

Komposisi responden yang menjadi sampel penelitian berdasarkan 

jenjang pendidikan akhir ditujukkan dalam tabel 4.5 berikut. 

Tabel 4.5 

Komposisi Responden berdasarkan Jenjang Pendidikan Akhir 

No. Pendidikan Jumlah Persentase 

1. S3 0 0% 

2. S2 11 13% 

3. S1 48 58% 

4. D3 19 13% 

5. SMA 5 6% 

 Jumlah 83 100% 

Sumber : Data Primer (diolah) 

Komposisi responden berdasarkan pengalaman menggunakan 

aplikasi SAP ditujukan dalam tabel 4.5. Dari 83 orang responden, semua 

responden telah menggunakan aplikasi SAP dalam pekerjaan sehari-hari 

selama lebih dari 6 bulan.  
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Tabel 4.6 

Komposisi Responden berdasarkan pengalaman menggunakan 

Aplikasi SAP 

No. Lama penggunaan Jumlah Persentase 

1. >6 bulan 83 100% 

Jumlah 83 100% 

Sumber : Data Primer (diolah) 

4.2 Analisis Hasil Penelitian 

Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan 

teknik analisis Structural Equation Modeling (SEM) berbasis variance. 

Pengujian dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan aplikasi 

smartPLS (Partial Least Square) versi 2.0. Pada software SmartPLS 

terdapat dua tahapan, yaitu tahapan pertama merupakan evaluasi outer 

model atau model pengukuran untuk menguji validitas dan reliabilitas 

serta tahap kedua adalah evaluasi terhadap inner model atau model 

struktural. 

4.2.1 Evaluasi Model Pengukuran (Outer Model) 

Model pengukuran (outer model) merupakan model pengukuran 

untuk menilai validitas dan reliabilitas model. Dalam melakukan analisis 

data menggunakan SmartPLS terdapat tiga kriteria untuk menilai outer 

model, yaitu validitas konvergen (convergent validity), validitas 

diskriminan (discriminant validity) dan composite reliability.  

4.2.1.1 Validitas Konvergen (Convergent Validity) 

 Validitas konvergen bertujuan untuk mengetahui hubungan antara 

indikator dengan variabel latennya. Penilaian dalam pengujian validitas 
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konvergen didasarkan pada tiga ukuran, yaitu nilai Loading Factor, 

Communality, dan Average Variance Extracted (AVE). Pengujian 

validitas konstruk dapat diukur menggunakan Rule of Thumbs untuk 

validitas konvergen, dengan syarat outer loading > 0,7 ,communality > 

0,5 dan AVE > 0,5 (Chin, 1995 dalam Hartono dan Abdillah, 2014). 

Berdasarkan hasil pengujian pada lampiran 3 menunjukkan 

beberapa indikator yang digunakan dalam penelitian ini memiliki nilai 

dibawah 0,5 yaitu SYSQUA 4 dan SYSQUA 8. Berdasarkan nilai AVE 

dan communality diketahui hanya variabel kualitas sistem yang tidak 

valid karena memiliki nilai AVE dan communality <0,5 sedangkan 

variabel lainnya memiliki nilai AVE dan communality >0,5.  

Tabel 4.7 Avarage Variance Extracted (AVE) 

Variabel AVE 

SERQUA  0,502681 

SYSQUA  0,538238 

INQUA  0,667725 

USAT  0,650584 

KIN  0,842664 

Sumber : Data Primer ( diolah ) 

 Dari tabel 4.7 dapat dilihat bahwa seluruh nilai AVE memiliki nilai 

diatas 0,5 pada setiap konstruk yang berarti menunjukkan hasil yang 

valid atas setiap konstruk. Rincian nilai AVE dapat dijelaskan sebagai 

berikut. Pada variabel kinerja individu (KIN) memiliki nilai AVE 

0,842664. Variabel kepuasan pengguna (USAT) nilai AVE 0,650584, 

variabel kualitas layanan (SERQUA) nilai AVE 0,502681, variabel 

kualitas sistem memiliki nilai AVE 0,538238, dan variabel kualitas 
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informasi nilai AVE 0,667725. Dari hasil terseut dapat dikatakan bahwa 

konstruk pada penelitian ini adalah valid berdasarkan parameter AVE. 

Parameter lainnya yang digunakan dalam Uji Validitas konstruk adalah 

Communality, yang merupakan suatu ukuran kualitas dari model 

pengukuran pada setiap blok variabel laten.  

 Pada tabel 4.8 dapat diketahui bahwa seluruh nilai communality 

berada diatas 0,5 yang berarti seluruh konstruk dapat dikatakan valid. 

Rincian nilai communality dapat dijelasan sebagai berikut. Variabel 

kinerja individu (KIN) memiliki nilai communality 0,842664. Variabel 

kepuasan pengguna (USAT) memiliki communality sebesar 0,650584, 

variabel  kualitas layanan (SERQUA) nilai communality 0,502681, 

variabel kualitas sistem (SYSQUA) memiliki nilai communality  

0,538238, dan variabel kualitas informasi (INQUA) memiliki nilai 

communality 0,667725. Sehingga dari pemaparan diatas dapat dikatakan 

bahwa seluruh variabel telah valid berdasarkan parameter communality.  

Tabel 4.8 Communality 

Variabel Communality  

SERQUA 0,502681 

SYSQUA 0,538238 

INQUA 0,667725 

USAT 0,650584 

KIN 0,842664 

                     Sumber : Data Primer (diolah) 

Uji selanjutnya adalah uji redundancy yang dapat diartikan ukuran 

kualitas model struktural pada uji tiap blok variabel independen. 

Pengujian dikatakan valid jika hasilnya mendekati angka 1 (Hartono dan 
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Abdillah, 2014). Hasil pengujian redundancy dapat dilihat pada tabel 4.9 

berikut ini :  

Tabel 4.9 Redundancy  

 Redundancy 

SERQUA  

SYSQUA  

INQUA  

USAT 0,356633 

KIN 0,641904 

Sumber : data primer ( diolah )  

Dari tabel 4.9 menunjukkan pada variabel kepuasan pengguna (USAT) 

angka 0,356633 dan variabel kinerja individu (KIN) sebesar 0,6491904 

yang berarti mendekati 1 sehingga dapat dikatakan bahwa variabel 

kepuasan pengguna (USAT) dan kinerja individu (KIN) valid 

berdasarkan pengujian redundancy.  

  Selanjutnya adalah melakukan pengujian outer loading yang 

termasuk dalam pengujian validitas konvergen. Nilai outer loading dapat 

dilihat pada setiap indikator dalam setiap variabel. Menurut Dante M. 

Pirouz (2006) dalam Yamin dan Kurniaan (2009:222), nilai loading 

factors >0,7 dapat dikatakan valid, namun rule of thumbs interpretasi 

nilai loading factors >0,5 dapat dikatakan valid.  Dalam model penelitian 

ini terdapat 54 indikator. Rinciannya dapat dilihat sebagai berikut; 

variabel kinerja individu (KIN) memiliki 6 indikator, variabel kepuasan 

pengguna (USAT) terdapat 12 indikator, kualitas layanan (SERQUA) 

terdapat 22 indikator, kualitas sistem (SYSQUA) memiliki 8 indikator, 
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dan kualitas informasi (INQUA) terdapat 6 indikator. Hasil dari outer 

loading dapat dilihat pada tabel 4.10.  

Tabel 4.10 

Outer Loading   

  INQUA KIN SERQUA SYSQUA USAT 

INQUA1 0,769729         

INQUA2 0,838517         

INQUA3 0,844542         

INQUA4 0,84573         

INQUA5 0,751435         

INQUA6 0,847109         

KIN 1   0,908564       

KIN 2   0,896572       

KIN 3   0,942913       

KIN 4   0,915991       

KIN 5   0,926027       

KIN 6   0,917062       

SERQUA1     0,66064     

SERQUA 2     0,763122     

SERQUA 3     0,506572     

SERQUA4     0,706086     

SERQUA5     0,781358     

SERQUA6     0,796238     

SERQUA7     0,73499     

SERQUA8     0,757425     

SERQUA9     0,63258     

SERQUA10     0,673708     

SERQUA11     0,811818     

SERQUA12     0,799234     

SERQUA13     0,764958     

SERQUA14     0,70752     

SERQUA15     0,759401     

SERQUA16     0,676366     

SERQUA17     0,578394     

SERQUA18     0,787779     

SERQUA19     0,531709     

SERQUA20     0,733129     

SERQUA21     0,689886     

SERQUA22     0,635255     
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SYSQUA1       0,82505   

SYSQUA 2       0,691339   

SYSQUA3       0,731891   

SYSQUA5       0,687533   

SYSQUA6       0,764422   

SYSQUA7       0,732942   

SYSQUA9       0,780635   

SYSQUA10       0,638705   

USAT 1         0,808375 

USAT 2         0,847122 

USAT 3         0,863335 

USAT 4         0,813176 

USAT 5         0,721 

USAT 6         0,789562 

USAT 7         0,851196 

USAT 8         0,875785 

USAT 9         0,800339 

USAT 10         0,73116 

USAT 11         0,768239 

USAT 12         0,793231 

Sumber : Data Primer (diolah) 

Dari tabel 4.10 menunjukkan bahwa nilai loading seluruh indikator 

menununjukkan nilai lebih dari 0,5 (> 0,5) yang berarti secara 

keseluruhan indikator tersebut dikatakan valid.  

4.2.1.2 Validitas diskriminan Discriminant Validity) 

 Pengujian validitas selanjutnya adalah mengukur validitas 

diskriminan. Tahap ini merupakan tahap kedua setelah pengujian 

validitas konvergen. Dalam validitas diskriminan penilaian didasarkan 

pada nilai cross loading yang menunjukkan besar korelasi antara setiap 

konstruk dengan indikatornya dan indikator dari konstruk blok lainnya. 

Suatu model pengukuran memiliki validitas diskriminan yang baik bila 

korelasi antara konstruk dengan indikatornya lebih tinggi daripada 
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korelasi dengan indikator dari konstruk blok lainnya (Kurniawan dan 

Yamin, 2011). Jika nilai cross loading setiap indikator pada satu variabel 

bernilai lebih besar dibandingkan dengan cross loading pada variabel 

laten lainnya, maka konstruk dapat dikatakan valid. Dalam penelitian ini, 

peneliti memilih utuk menilai validitas diskriminan dengan melihat nilai 

cross loading.  

Berdasarkan pada tabel 4.11 menunjukkan bahwa nilai cross 

loading masing-masing indikator tiap variabel memiliki nilai yang lebih 

tinggi daripada indikator lainnya. Oleh karena itu dapat disimpulkan 

bahwa pengujian atas validitas diskriminasi telah terpenuhi dan 

dinyatakan telah valid. 

Tabel 4.11 Cross Loading 

  INQUA KIN SERQUA SYSQUA USAT 

INQUA1 0,769729 0,485073 0,559584 0,589486 0,687901 

INQUA2 0,838517 0,587345 0,63034 0,658549 0,711451 

INQUA3 0,844542 0,503585 0,596303 0,627648 0,649426 

INQUA4 0,84573 0,671211 0,683547 0,700046 0,724483 

INQUA5 0,751435 0,687304 0,664954 0,705984 0,729193 

INQUA6 0,847109 0,683031 0,731842 0,698633 0,815594 

KIN 1 0,664238 0,908564 0,670795 0,689036 0,770053 

KIN 2 0,705079 0,896572 0,743843 0,744117 0,794345 

KIN 3 0,717562 0,942913 0,79839 0,778016 0,837777 

KIN 4 0,699151 0,915991 0,712059 0,743524 0,810269 

KIN 5 0,622775 0,926027 0,687952 0,727035 0,787958 

KIN 6 0,685878 0,917062 0,738949 0,774123 0,805991 

SERQUA1 0,556392 0,594839 0,66064 0,571952 0,599979 

SERQUA10 0,561686 0,459801 0,673708 0,629613 0,567179 

SERQUA11 0,671568 0,613087 0,811818 0,70987 0,724964 

SERQUA12 0,569001 0,582987 0,799234 0,69121 0,660825 

SERQUA13 0,535698 0,639989 0,764958 0,654389 0,624925 

SERQUA14 0,544941 0,557342 0,70752 0,549208 0,582786 

SERQUA15 0,639667 0,677951 0,759401 0,697304 0,665799 
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SERQUA16 0,394059 0,476864 0,676366 0,547981 0,518242 

SERQUA17 0,421464 0,395551 0,578394 0,447266 0,501381 

SERQUA18 0,596622 0,598662 0,787779 0,668911 0,699088 

SERQUA19 0,513997 0,313429 0,531709 0,494249 0,478313 

SERQUA2 0,615331 0,697221 0,763122 0,569867 0,667129 

SERQUA20 0,651797 0,570243 0,733129 0,674287 0,699555 

SERQUA21 0,592178 0,573679 0,689886 0,649967 0,658533 

SERQUA22 0,45905 0,465788 0,635255 0,535456 0,570857 

SERQUA3 0,394611 0,461129 0,506572 0,508817 0,437566 

SERQUA4 0,570675 0,535854 0,706086 0,654919 0,615391 

SERQUA5 0,609508 0,548814 0,781358 0,642962 0,684391 

SERQUA6 0,613744 0,686311 0,796238 0,706354 0,732817 

SERQUA7 0,565941 0,624633 0,73499 0,58659 0,677455 

SERQUA8 0,643817 0,61262 0,757425 0,651016 0,672004 

SERQUA9 0,545636 0,520335 0,63258 0,598337 0,609053 

SYSQUA1 0,771572 0,783868 0,736092 0,82505 0,815064 

SYSQUA10 0,592493 0,484199 0,596083 0,638705 0,558143 

SYSQUA2 0,52278 0,520714 0,564167 0,691339 0,572349 

SYSQUA3 0,589268 0,446904 0,715992 0,731891 0,635341 

SYSQUA5 0,507237 0,611446 0,568572 0,687533 0,585321 

SYSQUA6 0,571649 0,616045 0,643621 0,764422 0,68607 

SYSQUA7 0,621334 0,668795 0,642231 0,732942 0,673958 

SYSQUA9 0,568519 0,566235 0,601969 0,780635 0,640146 

USAT 1 0,671652 0,701344 0,654057 0,665372 0,808375 

USAT 10 0,62816 0,649691 0,610712 0,716309 0,73116 

USAT 11 0,684346 0,645472 0,661272 0,705419 0,768239 

USAT 12 0,737619 0,782015 0,728965 0,694569 0,793231 

USAT 2 0,728823 0,749611 0,734799 0,730748 0,847122 

USAT 3 0,751812 0,69763 0,748525 0,759974 0,863335 

USAT 4 0,757498 0,655767 0,761749 0,698161 0,813176 

USAT 5 0,727916 0,584867 0,667689 0,59214 0,721 

USAT 6 0,726515 0,655916 0,67701 0,694181 0,789562 

USAT 7 0,724018 0,781397 0,78821 0,780814 0,851196 

USAT 8 0,763092 0,827852 0,805889 0,804747 0,875785 

USAT 9 0,666742 0,68053 0,684244 0,736047 0,800339 

Sumber : data primer (diolah) 

4.2.1.3 Uji Reliabilitas 

 Evaluasi model pengukuran terakhir yang dilakukan peneliti 

setelah melakukan pengujian terhadap validitas konstruk dengan hasil uji 
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validitas konvergen dan validitas diskriminan yang valid, maka 

selanjutnya adalah melakukan pengujian atas reliabilitas. Reliabilitas 

menunjukkan akurasi, konsistensi dan ketepatan suatu alat ukur dalam 

melakuka pengukuran (Hartono dan Abdillah, 2014) Pegujian reliabilitas 

menggunakan dua metode, yaitu dengan menguji nilai Cronbach’s alpha 

dan Composite reliability. Cronbach’s alpha mengukur batas bawah nilai 

reliabilitas suatu konstruk, sedangkan composite reliability digunakan 

untuk mengukur nilai reliabilitas sesungguhnya suatu konstruk. Rule of 

thumbs nilai cronbach’s alpha  > 0,7 dan nilai composite reliability > 0,6 

(Hartono dan Abdillah, 2014). Hasil dari cronbach’s alpha dan 

composite reliability dapat dilihat pada tabel 4.12 dan tabel 4.13. 

Tabel 4.12 Cronbach’s Alpha 

Variabel Cronbach’s Alpha 

SERQUA 0,951617 

SYSQUA  0,87634 

INQUA  0,899907 

USAT  0,950733 

KIN  0,962605 

Sumber : data primer (diolah) 

 Pada tabel 4.12 di atas menunjukkan bahwa nilai cronbcah’s alpha 

dimasing-masing kontruk telah memenuhi syarat untuk dikataka reliable 

karena hampir seluruh variabel besar 0,7. Rincian nilai cronbach’s alpha 

dapat dijelaskan sebagai berikut. variabel kinerja individu (KIN) 

memiliki nilai cronbach’s alpha sebesar 0,962605, variabel kepuasan 

pengguna (USAT) terdapat nilai cronbach’s alpha sebesar 0,950733, 

kualitas layanan (SERQUA) nilai cronbach’s alpha sebesar 0,951617, 
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kualitas sistem (SYSQUA) memiliki nilai cronbach’s alpha sebesar 

0,87634, dan kualitas informasi (INQUA) terdapat nilai cronbach’s 

alpha sebesar 0,899907.  

Tabel 4.13 Composite Reliability  

 Composite Reliability 

SERQUA 0,95638 

SYSQUA 0,902649 

INQUA 0,923247 

USAT 0,95702 

KIN 0,969813 

Sumber : data primer (diolah) 

Dari tabel 4.13 dapat diketahui jika nilai masing masing konstruk telah 

memenuhi syarat untuk dikatakan reliable karena hampir seluruh variabel 

lebih besar dari nilai 0,6. Rincian nilai composite reliability dapat 

dijelaskan sebagai berikut. Variabel kinerja individu (KIN) memiliki nilai 

composite reliability 0,969813. Variabel kepuasan pengguna (USAT) 

memiliki composite reliability sebesar 0,95702, variabel  kualitas layanan 

(SERQUA) nilai composite reliability 0,95638, variabel kualitas sistem 

(SYSQUA) memiliki nilai composite reliability  0,902649, dan variabel 

kualitas informasi (INQUA) memiliki nilai composite reliability 

0,923247. 

4.2.2 Evaluasi Struktural (Inner Model) 

Pengujian model struktural befungsi untuk melihat hubungan 

antara konstruk nilai signifikasi dan R-Square (R
2
) dari model penelitian. 

Nilai R-Square disajikan dalam rentang angka 0 hingga 1. Semakin nilai 

R-square mendekati angka 1, maka akan semakin baik.  
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 Berdasarkan pada tabel 4.14, nilai R-square untuk variabel 

kepuasan pengguna (USAT) yang diperoleh sebesar 0,889524. Niai R-

square tersebut menunjukkan bahwa 88,95% variabel kepuasan 

pengguna (USAT) dapat dipengaruhi oleh variabel kualitas layanan, 

kualitas sistem, dan kualitas informasi.  

Pada tabel 4.14, nilai R-square pada nilai kinerja individu (KIN) 

sebesar 0,762327 menunjukkan variabel kinerja individu (KIN) 

dipengaruhi oleh variabel kepuasan pengguna sebesar 76,23%.   

Tabel 4.14 R-Square  

 R-Square 

USAT  0,889524 

KIN  0,762327 

Sumber : Data Primer (diolah) 

4.2.3 Pengujian Hipotesis  

Setelah melakukan uji validitas dan reliabilitas selanjutnya peneliti 

melakukan pengujian hipotesis. Dalam penelitian ini, pengujian hipotesis 

dilakukan dengan cara melakukan pengolahan data melalui metode 

bootstrapping pada aplikasi SmartPLS 2.0 M3. Pengujian menggunakan 

bootstrapping ini juga dimaksudkan untuk meminimalkan 

ketidaknormalan distribusi data penelitian. Adapun hasil pengolahan data 

melalui proses bootstrapping tersebut dapat dilihat pada Tabel 4.12 

dibawah ini; 
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Tabel 4.15 Path Coefficients 

Hipotesis Hubungan variabel  Original 

Sample  

(O) 

Standard 

Deviation 

(STDEV|) 

T Statistics 

(|O/STERR|) 

1 SERQUA -> USAT 0,316167 0,069416 4,554678 

2 SYSQUA -> USAT 0,288313 0,083286 3,4617 

3 INQUA -> USAT 0,399864 0,076458 5,229883 

4 USAT -> KIN  0,873113 0,02935 29,748369 

Sumber : Data Primer (diolah) 

Dari hasil pengujian tersebut, maka persamaan struktural yang 

didapatka adalah sebagai berikut: 

Z = 0,316167 X1 + 0,288313X2 + 0,399864 X3 + e 

Y = 0,873113 Z + e 

Dalam melakukan pengujian hipotesis degan menggunakan metode 

analisis PLS, jika nilai path coefficient menunjukkan T-statistic lebih 

besar dari T-tabel, maka hipotesis diterima. Kriteria penerimaan atau 

penolakan hipotesis adalah jika t-statistic menunjukkan nilai >1,96 

berarti hipotesis terdukung atau diterima. Berdasarkan hasil analisis pada 

tabel 4.12 di atas, maka dapat dijelaskan bahwa:  

a) Hipotesis 1  

 Hipotesis 1 menyatakan bahwa variabel kualitas layanan 

berpengaruh positif terhadap kepuasan pengguna. Tabel path 

coefficients menunjukkan nilai variabel kualitas layanan terhadap 

kepuasan pengguna memiliki nilai  koefisien jalur sebesar 0,316167 dan 

nilai T-statistik sebesar 4,554678. Nilai tersebut memunjukkan bahwa 

nilai koefisien bertanda positif dan nilai t-statistik lebih dari t-tabel 
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(1,960) yang berarti bahwa terdapat hubungan positif. Berdasarkan 

hasil tersebut maka dapat dinyatakan hipotesis 1 diterima.  

b) Hipotesis 2 

 Hipotesis 2 menyatakan bahwa variabel kualitas sistem berpengaruh 

positif terhadap kepuasan pengguna. Pada tabel path coefficients 

menunjukkan nilai variabel kualitas sistem terhadap kepuasan pengguna 

memiliki nilai koefisien sebesar 0,288313 dan t-statistik sebesar 3,4617. 

Nilai tersebut menunjukkan bahwa nilai koefisien bertanda positif dan 

memiliki nilai t statistik yang lebih dari >1,960 yang berarti terdapat 

hubungan positif, sehingga dapat dinyatakan hipotesis 2 diterima.  

c) Hipotesis 3 

 Hipotesis 3 menyatakan bahwa variabel kualitas informasi 

berpengaruh positif terhadap kepuasan pengguna. Pada tabel path 

coefficients menunjukkan nilai variabel kualitas informasi terhadap 

kepuasan pengguna memiliki nilai koefisien sebesar 0,399864 dan t 

statistik sebesar 5,229883. Nilai tersebut menunjukkan bahwa nilai 

koefisien bertanda positif dan nilai t statistik lebih dari >1,960 yang 

berarti bahwa terdapat pengaruh yang positif. Berdasarkan hasil 

tersebut maka dapat dinyatakan bahwa hipotesis 3 diterima.  

d) Hipotesis 4 

 Hipotesis 4 menyatakan bahwa variabel kepuasan penggna 

berpengaruh terhadap kinerja individu. Tabel path coefficients 

menunjukkan nilai variabel kepuasa pengguna terhadap kinerja individu 
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memiliki nilai koefisien sebesar 0,873113 dan nilai t statistik 

29,748369. Nilai tersebut menunjukkan bahwa nilai koefisien bertanda 

positif dan nilai t statistik >1,960 yang berarti terdapat pengaruh positif. 

Berdasarkan hasil tersebut maka dapat dinyatakan bahwa hipotesis 4 

diterima.  

4.2.3.1 Kualitas layanan Terhadap Kepuasan Pengguna SAP  

Kualitas layanan merupakan dukungan atas jasa yang dirasakan 

oleh pengguna dari vendor aplikasi System Application Products in data 

Processing (SAP), yaitu PT Abyor Internasional yag juga memiliki peran 

sebagai konsultan. Hasil uji hipotesis menunjukkan bahwa kualitas 

layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna. Kualitas 

layanan adalah variabel paling krusial dalam mengevaluasi kesuksesan 

sistem informasi yang diterapka oleh suatu entitas secara menyeluruh 

(Pitt, Watson dan Kavan, 1995). Arah pengaruh positif pada nilai original 

sampel menunjukkan bahwa semakin tinggi nilai kualitas layanan yang 

diberikan oleh pihak vendor dan konsultan semakin tinggi pula kepuasan 

yang dirasakan oleh pengguna aplikasi SAP.  

Indikator yang memiliki pengaruh paling besar terhadap kepuasan 

pengguna adalah indikator kecepatan tanggap (responsiveness) dengan 

item pertanyaan SERQUA 11, yaitu karyawan penyedia paket software 

akan memberikan layanan dengan cepat/segera. Oleh karena itu, dapat 

diartikan bahwa menurut persepsi pengguna, para karyawan pihak vendor 

merupakan orang-orang yang cepat tanggap dalam memberikan layanan, 
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apabila para pengguna merasa kesusahan dalam mengolah data 

mengggunakan aplikasi SAP maupun kurang mengerti dengan fitur-fitur 

yang terdapat di aplikasi SAP. Karena kecepatan tanggap dari para 

karyawan vendor para pengguna merasa aman dan nyaman saat 

menggunakan aplikasi SAP dalam pekerjaan kesehariannya.  

Hasil penelitian ini konsisten dengan penelitian Istianingsih dan 

Utami (2009) dan Floropoulus (2010) yang menunjukkan bahwa kualitas 

layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pengguna. Selain itu, 

hasil dari penelitian ini juga mendukung model keberhasilan sistem 

informasi DeLone dan McLean (2003) yang menyatakan kualitas layanan 

berpengaruh terhadap kepuasan pengguna. Responden dalam penelitian 

ini secara empiris menunjukkan bahwa kualitas layanan memiliki 

pengaruh positif terhadap kepuasan pengguna. Hal ini mengindikasikan 

vendor yang memiliki peran sebagai konsultan telah memberikan layanan 

yang sesuai dengan ekspektasi karyawan dalam lingkup Kantor Pusat PT 

Pupuk Kalimantan Timur sehingga meningkatkan kepuasan pengguna 

aplikasi SAP. 

4.2.3.2 Kualitas Sistem terhadap Kepuasan Pengguna SAP  

Kualitas sistem didefinisikan sebagai kualitas dari aplikasi System 

Application Products in data Processing (SAP). Dari 10 (sepuluh) 

indikator kualitas sistem (SYSQUA1-SYSQUA10), terdapat 2 (dua) 

indikator yang harus dilakukan dropping atau tidak dapat diikut sertakan 

dalam pengujian dikarenakan 2 indikator tersebut mempengaruhi hasil 
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akhir AVE (0,493736) yang tidak memenuhi nilai standarized loading 

factor (< 0,5), dimana kedua indikator tersebut memiliki nilai terendah 

dari 10 indikator. Kedua faktor tersebut adalah SYSQUA4 (0,577052) 

untuk dimensi usefulness dan SYSQUA 8 (0,612041) untuk dimensi help 

facility sehingga 8 (delapan) indikator lainnya dari variabel kualitas 

sistem dapat dimasukkan dalam pengujian selanjutnya dalam penelitian.  

Dengan diterimanya hipotesis 2 menunjukkan bahwa kualitas 

sistem berpengaruh positif terhadap kepuasan pengguna SAP, dapat 

dilihat dari hasil tersebut responden merasa puas dengan kualitas sistem 

SAP pada Kantor Pusat PT Pupuk Kalimantan Timur memiliki kualitas 

yang baik, mudah digunakan, mudah dipelajari, serta sistem tingkat 

keamanan.  

Kualitas sistem berpengaruh positif terhadap kepuasan pengguna 

sistem informasi. Nilai positif dapat diartikan apabila kualitas sistem 

semakin baik. maka kepuasan pengguna sistem informasi semakin 

meningkat. Indikator kualitas sistem yang paling tinggi mempengaruhi 

kepuasan pengguna sistem informasi adalah indikator pertama, yaitu 

software SAP yang digunakan mampu meningkatkan kapasistas 

pemrosesan data secara signifikan. Hal ini mengidentifikasi bahwa 

kualitas sistem mampu meningkatkan kepercayaan seseorang dengan 

menggunakan sistem tersebut dapat meningkatkan kinerjanya 

(usefulness). 
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Kualitas sistem informasi merupakan karakteristik dari informasi 

yang melekat mengenai sistem itu sendiri. Perceived ease of use yang 

merupaka tingkat seberapa besar teknologi komputer dirasakan relatif 

mudah untuk dimengerti dan digunakan. Hal ini memperlihatkan bahwa 

jika pemakai sistem informasi merasa bahwa menggunakan sistem 

tersebut mudah, para karyawan akan lebih senang bekerja dan merasa 

puas.  

Dengan diterimanya hipotesis 2, hasil penelitian ini konsisten 

dengan penelitian Istianingsih dan Utami (2009) dan Iranto (2013), 

memberikan bukti empiris bahwa kualitas sistem berpengaruh positif 

terhadap kepuasan pengguna. Semakin tinggi kualitas sistem informasi 

yang digunakan dapat diprediksikan akan berpengaruh terhadap semakin 

tinggi tingkat kepuasan pengguna sistem informasi tersebut. Hasil dari 

penelitian ini turut memberikan bukti empiris terhadap penelitian 

sebelumnya yang dilakukan DeLone dan McLean (1992), Seddon dan 

Kiew (1996) dan Livari (2005).  

4.2.3.3 Kualitas Informasi terhadap Kepuasan Pengguna  

Kualitas informasi didefinisikan sebagai output yang dihasilkan 

oleh software atau aplikasi SAP. Diterimanya hipotesis 3 menunjukkan 

arah hubungan yang positif artinya adalah nilai kualitas informasi 

aplikasi SAP semakin tinggi maka kepuasan pengguna aplikasi SAP 

semakin meningkat. Indikator kualitas informasi yang paling tinggi 

dalam mempengaruhi kepuasan pengguna adalah INQUA 2 dengan nilai 
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outer weight pada lampiran 5 sebesar 19,553451. Indikator tinggi 

tersebut menggambarkan bahwa informasi yang dihasilkan oleh software 

atau aplikasi SAP dapat dipercaya sehingga para user merasa aman dan 

nyaman dalam menggunakan software tersebut dan dapat membantu 

meningkatkan kinerja para user.  

Kualitas informasi secara keseluruhan memberikan kontribusi 

paling besar sebagai faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna, hal 

tersebut ditunjukkan dengan hasil path koefisien sebesar 0,399864. 

Berdasarkan hasil tersebut mengindikasikan bahwa para pengguna 

software atau aplikasi SAP lebih mengutamakan sistem informasi yang 

dapat menghasilkan informasi yang akurat (accuracy), tepat waktu 

(timeliness), relevan (relevance), informatif (informativeness) dan 

kompetitif (competitiveness). Sehingga dengan kualitas informasi yang 

semakin tinggi daapt meningkatkan kepuasan para pengguna akhir sistem 

tersebut.  

Hasil penelitian ini menduung penelitian yang dilakukan oleh 

Livari (2005), Istianingsih dan Utami (2009) dan Iranto (2013) yang 

menunjukkan bahwa kualitas informasi berpengaruh secara positif 

terhadap kepuasan pengguna. Selain itu, hasil penelitian ini juga 

mendukung model keberhasilan sistem informasi DeLone dan McLean 

(2003) dengan memberikan hasil kualitas sistem berpengaruh terhadap 

kepuasan pengguna.  
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4.2.3.4 Kepuasan Pengguna SAP terhadap Kinerja Individu  

Kepuasan pengguna sistem informasi digunakan untuk mengukur 

tingkat kepuasan pemakai sistem informasi terhadap sistem dan output 

yang dihasilkan. Dalam Istianingsih dan Utami (2009) variabel kinerja 

individu digunakan untuk mengukur sejauh mana dampak penggunaan 

System Application Products in data Processing (SAP) dalam 

meningkatkan kinerja pengguna. Berdasarkan hasil outer weight pada 

lampiran 5 menunjukkan bahwa indikator kepuasan pengguna yang 

paling mempengaruhi kinerja individu adalah USAT 11, yaitu mengenai 

software atau aplikasi SAP yang digunakan telah mampu menyediakan 

informasi yang tepat waktu. 

Berdasarkan penelitian sebelumnya, penelitian ini menguji 

pengaruh kepuasan pengguna SAP terhadap kinerja individu. Indikator 

kepuasan pengguna yang paling banyak mempengaruhi kinerja individu 

adalah indikator USAT8, yaitu aplikasi SAP yang digunakan telah 

mampu menghasilkan informasi yang dapat dipahami dan jelas. Menurut 

persepsi para karyawan dengan menggunakan aplikasi SAP dapat 

mempermudah pekerjaan mereka dengan kemampuannya menghasilkan 

informasi yang dapat dipahami dan jelas sesuai dengan kebutuhan 

mereka. Sebagai contoh, para pegawai tidak perlu menghitung, menjurnal 

dan membat lapora keuangan secara manual dan informasi yang 

dihasilkan dapat dikurangi tingkat kesalahannya dengan melakukan 

proses input yang teliti. Selain itu, hasil penelitian ini menunjukkan 
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bahwa karyawan yang puas dengan sistem yang digunakan dalam 

pekerjaan akan cenderung merasa nyaman sehingga mereka merasa 

terbantu dan dimudahkan dalam pekerjaannya dan sebagai hasilnya 

kinerja individu para karyawan akan semakin meningkat.  

Hasil penelitian ini mendukung model penelitian yang 

dikembangkan oleh DeLone dan McLean (2003), dan penelitian yag 

dilakukan Istianingsih dan Utami (2009) yang menunjukkan bahwa 

kepuasan pengguna berpengaruh positif terhadap kinerja individu.  


