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Abstrak 

 

 Penelitian ini bertujuan untuk menguji faktor-faktor yang mempengaruhi 

kepuasan pengguna aplikasi Enterprise Resource Planning (ERP), khususnya 

aplikasi System Application and Product in Data Processing (SAP) dengan 

mengadaptasi model keberhasilan sistem informasi yang dikembangkan oleh 

DeLone dan McLean (2003). Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, 

dengan menggunakan data  primer. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian 

ini adalah convenience sampling. Alat analisis data yang digunakan peneliti 

adalah SmartPLS versi 2.0. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan, 

kualitas sistem dan kualitas informasi berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pengguna SAP. Hasil penelitian juga memberikan bukti empiris bahwa kepuasan 

pengguna SAP berpengaruh positif terhadap kinerja individu para karyawan 

dalam lingkup Kantor Pusat PT Pupuk Kalimantan Timur.  

 

Kata Kunci : Kualitas layanan, kualitas sistem, kualitas informasi, kepuasan 

pengguna SAP, dan kinerja individu.   
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Abstract 

 

The objectives of this quantitative study is to examine the factors that  

influence the satisfaction of Enterprise Resource Planning (ERP) user’s,   

particularly users of system application and product in data processing (SAP), by 

adopting system information success model developed by DeLone and McLEan 

(2003). This research uses primary data taken from employees of the head office 

PT Pupuk Kalimantan Timur. The data are analyze using SmartPLS 2.0. version. 

The result of the research shows that the service quality, system quality and 

information quality positively influence SAP users satisfaction. This study also 

confirms that there satisfaction gives a positive effect on the individual 

performance of employees.  

 

Keywords : service quality, system quality, infomation quality, satisfaction of SAP 

user, and individual performance.  

 


