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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Tinjauan Pustaka 

2.1.1 Pengertian Sistem Informasi  

Notohadiprawiro (2006), sistem informasi menyiratkan suatu 

pengumpulan data yang terorganisasi berserta tata cara penggunaannya 

yang mencakup lebih jauh daripada sekedar penyajian. Laudon dan 

Laudon (2008) memaparkan bahwa sistem informasi merupakan 

sekumpulan komponen yang saling beruhubungan, mengumpulkan data 

(atau mendapatkan), memproses, menyimpanan, dan mendistribusikan 

informasi untuk menunjang pengambilan keputusan dan pengawasan 

dalam organisasi. Menurut Hall (2011:780) Sistem informasi adalah 

sekumpulan prosedur-prosedur yang sah dimana data dikumpulkan 

diproses, menjadi informasi, dan disalurkan kepada pengguna.  

Menurut Whitten et. al (2009, p6) sistem adalah suatu pengaturan dari 

orang, data, proses dan teknologi informasi yang saling berinteraksi untuk 

mengumpulkan, memproses, menyimpan dan menghasilkan ouput yang 

berupa informasi yang dibutuhkan untuk mendukung suatu organisasi. 

Romney dan Steinbart (2015 : 4 ) juga menjelaskan bahwa informasi 

adalah data yang telah dikelola dan diproses untuk memberikan arti dan 

memperbaiki proses pengembalian keputusan.  
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Stair et. al. (2010, p10), berpendapat sistem informasi adalah 

serangkaian elemen-elemen/komponen-komponen yang saling terhubung 

yang mengumpulkan (input), memanipulasi (process), menyimpan, 

menyebarkan (output) data dan informasi dan menyediakan sebuah reaksi 

pembetulan (feedback mechanism) untuk mencapai tujuan.  

Dapat ditarik kesimpulan, sistem informasi merupakan dari sekumpula 

elemen-elem yang terdiri dari manusia (sumber daya manusia), hardware, 

software, jaringan komunikasi dan sumber daya data yang digunakan 

untuk mengumpulkan, memproses, menyimpan dan menghasilkan output 

yang berupa informasi yang dibutuhkan untuk mendukung pengambilan 

keputusan dalam suatu organisasi.   

2.1.2 Pengertian Sistem Informasi Akuntansi 

 Definisi menurut Mursyidi (2010:17) akuntansi adalah proses 

pengidentifikasian data keuangan, memproses pengolahan dan 

penganalisian data yang relevan untuk diubah menjadi informasi yang 

dapat digunkaan untuk pembuatan keputusan. Akuntansi dapat dikatakan 

sebagai sistem informasi. Romney dan Steinbart (2015:11) akuntansi 

adalah proses identifikasi, pengumpulan, dan penyimpanan data serta 

proses pengembangan, pengukuran, dan komunikasi informasi. 

Berdasarkan definisi tersebut, akuntansi adalah sistem informasi karena 

SIA mengumpulkan, mencatat, menyimpan, dari memproses akuntansi 

dan data lain untuk menghasilkan informasi bagi pembuat keputusan. 
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Dari kedua definisi diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa akuntansi 

adalah proses untuk mengidentifikasi, dan mengkomunikasikan kegiatan 

ekonomi kepada berbagai pihak eksternal maupun internal perusahaan 

dalam pengambilan keputusan dan akuntansi berhubungan erat dengan 

sistem informasi yang diwujudkan dalam sistem informasi akuntansi. 

 Susanto (2013:72) memaparkan bahwa sistem informasi akuntansi 

adalah kumpulan atau grup dari sub sistem/bagian/komponen apapun baik 

phisik atau non phisik yang saling berhubungan satu sama lain dan 

bekerja sama secara harmonis untuk mengolah data transaksi yang 

berkaitan dengan masalah keuangan menjadi informasi keuangan.  

Susanto (2013:52), sistem informasi akuntansi adalah komponen-

komponen yang saling berhubungan dan bekerjasama untuk 

mengumpulkan, memproses, menyimpan informasi untuk mendukung 

pengambilan keputusan koordinasi, pengendalian, dan untuk memberikan 

gambaran aktivitas didalam perusahaan.  

 Dengan demikian, dilihat dari definisi diatas sistem informasi 

akuntansi adalah sebuah sistem yang dapat mengubah data akuntansi 

menjadi informasi yang bermanfaat dalam proses pengambilan keputusan 

oleh para manajemen perusahaan, dan pemrosesan data hingga menjadi 

informasi yang kemudian akan diberikan kepada para pengguna informasi 

tersebut.  
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2.1.3 Tujuan dan Fungsi Sistem Informasi Akuntansi 

 Menurut Mulyadi (2001:19) tujuan utama dari sistem informasi 

akuntansi adalah : 

1. Untuk menyediakan informasi bagi pengelola kegiatan usaha baru. 

2. Untuk memperbaiki informasi yang dihasilkan oleh sistem yang 

sudah ada, baik mengenai mutu, ketepatan penyajian, maupun 

struktur informasi.  

3. Untuk memperbaiki pengendalian akuntansi dan pengecekan 

internal, yaitu untuk memperbaiki tingkat keandalan (reliability) 

informasi akuntansi dan unruk menyediakan catatan lengkap 

mengenai pertanggungjawaban dan perlindungan perusahaan. 

4. Untuk mengurangi biaya klerikal dalam penyelenggaraan catatan 

akuntansi. 

 Sedangkan fungsi sistem informasi akuntansi menurut Susanto 

(2013:8) dalam bukunya yang berjudul Sistem Informasi Akuntansi 

menyatakan sebagai berikut : 

1. Mendukung aktivitas perusahaan sehari-hari. 

2. Mendukung proses pengambilan keputusan. 

3. Membantu mengelola perusahaan dalam memenuhi 

tanggungjawabnya kepada pihak eksternal. 
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2.1.4 ERP (Enterprise Resources Planning) 

 Menurut O’Brien dan Marakas (2010: 272) Enterprise Resources 

Planning (ERP) adalah sistem perubahan yang meliputi semua fungsi 

yang terdapat di dalam perusahaan yang didorong oleh beberapa modul 

software yang terintegrasi untuk mendukung proses bisnis internal 

perusahaan. Menurut Amri,Astuti, dan Riyadi (2013) berpendapat bahwa 

ERP (Enterprise Resource Planning), memberi kemudahan dengan 

adanya multi-modul, solusi aplikasi pengemasan bisnis yang 

memungkinkan organisasi untuk mengintegrasikan proses bisnis dan 

kinerja perusahaan, pendistribusian data umum, pengelolaan sumber daya 

serta menyediakan akses informasi secara aktual. Sistem ERP 

memberikan penawaran berupa perbaikan yang signifikan dalam efisiensi, 

produktivitas, profitabilitas, keputusan meminimalisir biaya serta 

pembuat keputusan yang efektif. Winarno (2010) menjelaskan bahwa 

Software ERP mendukung pengoperasian yang efesiensi dari business 

process dengan cara mengintegrasikan aktivitas-aktivitas dari keseluruhan 

bisnis termasuk sales, marketing, manufacturing, logistic, accounting dan 

staffing.  

 Mahamed dan Richu (2014) berpendapat bahwa tujuan dari sistem 

ERP adalah untuk mengintegrasikan informasi dan proses dari semua 

divisi fungsional suatu organisasi dan menggabungkannya untuk 

mempermudah akses dan alur kerja yang terstruktur. Dari penjelasan 
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diatas, dapat ditarik kesimpulan bahwa sistem ERP merupakan sistem 

terkini yang mampu mengintegrasi proses bisnis secara real time 

sehingga dapat meningkatkan nilai tambah bagi organisasi. 

 Sistem ERP ini memiliki beberapa manfaat yang dapat diperoleh dari 

penggunaan sistem ERP. Menurut Wawan dan Falahah (2007: 12) 

manfaat dari penggunaan sistem ERP adalah memberikan akses informasi 

yang handal, menghindari duplikasi data dan operasi dikarenakan modul-

modul yang terpusat, mempercepat waktu pemrosesan data, mengurangi 

biaya, kemudahan adaptasi, mengingkatkan skalabilitas dan kemudahan 

pemeliharaan. Su dan Yang (2010) menyatakan bahwa salah satu manfaat 

yang paling utama dari ERP yaitu aplikasi akuntansinya. Perusahaan 

dapat memantau produk mereka lebih baik, dan memungkinkan produk 

tersebut diproduksi dengan kualitas tinggi.   

 Dalam penerapan sistem ERP memiliki tantangan dalam 

penerapannya. Menurut O’Brien dan Marakas (2010 : 274) tantangan 

dalam mengimplementasi sistem ERP adalah diperlukannya banyak biaya 

dan risiko kegagalan dalam mengimplementasikan sebuah sistem ERP. 

Untuk mengimplementasikan sistem ERP, diperlukan biaya yang tidak 

sedikit karena adanya ukuran dan jenis biaya yang dikeluarkan dalam 

mengimplementasikan sistem ERP ke dalam perusahaan.  

 Sistem ERP memiliki beberapa software yang paling dikomersialkan. 

Berikut ini beberapa penjual jasa outsourcing/vendor ERP software :  
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1. SAP (mySAP)  - Jerman 

2. Oracle – Amerika Serikat  

3. JD Edwards (telah diakuisisi Oracle) – Amerika Serikat 

4. Peoplesoft (telah diakuisisi Oracle) – Amerika Serikat 

5. BAAN (SSA Global) – Belanda  

6. IFS   

 Perusahaan besar didunia sudah mulai menggunakan sistem ERP, 

karena ERP diakui sebagai kebutuhan perusahaan dalam mendapatkan 

keefesiensian, kelincahan dan ketanggapan untuk mencapai kesuksesan 

dalam lingkungan bisnis yang dinamis (Robert dan Janiary, 2016). 

Pendapat yang sama, Mahamed dan Richu (2014) menyatakan bahwa 

sistem ERP diimplementasika oleh banyak perusahaan diseluruh dunia 

industri.  

2.1.5 Tahapan Penerapan ERP  

Dalam pelaksanaan yang dilakukan dalam tahapan Implementasi ERP, 

harus dilakukan evaluasi untuk mengetahui kinerja dan hasil 

implementasi yang telah dilakukan terhadap aplikasi program yang 

digunakan dalam percobaan simulasi (trial simulation). Wijaya dan 

Alianto (2012) menjelaskan tahapan penerapan ERP secara umum 

sebagai berikut: 

1. Preparation (persiapan dan survei) 
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Merupakan langkah awal dalam tahapan penerapann ERP yang 

akan menentukan keberhasilan dalam penerapan ERP tersebut. 

Secara umum, hal yang perlu diperhatikan dalam tahan persiapan 

dan survei adalah sebagai berikut :  

a. Pembentukan tim evaluasi 

Menunjuk project leader yang telah cukup berpengalaman 

dan mengetahui secara rinci proyek bisnis perusahaan. 

Aktivitas utama awal proyek adalah menyusun kerja : 

 Ruang lingkup proyek  

 Wewenang tim evaluasi  

 Rencana proyek dimulai 

 Identifikasi kebutuhan pengguna, kebutuhan atas 

kinerja sistem yang dikehendaki 

 Membuat konsep desain sistem baru 

 Menganalisis keuntungan dan kerugian 

 Mengevaluasi faktornya biaya, sumber daya (resource) 

yang terlibat 

 Menyusun laporan hasil evaluasi (bussiness card) 

untuk menyakinkan manajamen punca terhadap 

kebutuhan sistem baru 

b. Awal studi  
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Project leader melakukan pendekatan terhadap pengguna 

yang akan menjalankan aplikasi sistem informasi, yait 

dengan memberikan informasi rencana membangun sistem 

informasi dan meminta masukan atas sistem baru agar 

dapat mengakomodasi kebutuhan.  

2. Business Blue Print 

Merupakan langkah kelanjutan dari tahapan persiapanan survei, 

untuk menerjemahkan dan memastikan kebutuhan pengguna 

dengan melakukan perubahan proses bisnis berjalan yang akan 

diimplementasikan pada aplikasi program ERP.  

3. Realization  

Merupakan langkah kelanjutan dari tahapan bisnis blue print 

untuk memastikan tindak lanjut (feedback) kebutuhan pengguna 

yang akan dimplementasikan pada aplikasi program ERP. 

4. Finalization 

Merupakan langkah kelanjutan dari tahapan realization, untuk 

memastikan pelatihan pengguna berjalan baik dengan 

diimplementasikan pada aplikasi program ERP.  

5. Go Live and Maintanance Support 

Merupakan langkah kelanjutan dari tahapan finalization dan 

langkah akhir dalam tahapan penerapan ERP, untuk memastikan 

bahwa implementasi aplikasi program ERP berjalan baik dimana 
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aplikasi program sebelumnya sudah digantikan dengan aplikasi 

program ERP, dengan demikian proyek tahapan penerapan ERP 

akan berakhir dan ditutup, yang selanjutnya akan dilakukan 

pengembangan bisnis dengan mengutamakan fokus dan 

memberikan pelayanan maintanance program.  

2.1.6 SAP (System Application and Product in data processing)                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                   

  SAP berasal dari Jerman yang diperkenalkan pada tahun 1972, yang 

berarti syteme, anwendungen and produkte in derdatenverarbeitung. 

Dalam bahasa Inggris adalah systems, applications, and products in data 

processing. SAP merupakan vendor utama software ERP di Mannheim, 

Jerman yang dibangun oleh lima orang dari IBM (Brady et al., 2001, 

p.21).  

  Menurut Butar (2013) SAP adalah produk perangkat lunak ERP yang 

mempunyai kemampuan untuk mengintegrasikan berbagai macam 

aplikasi bisnis, yang mana setiap aplikasi mewakilkan area bisnis tertentu. 

Pendapat lain disampaikan oleh Nurlina (2013:928) menyatakan bahwa 

SAP (System, Application and Products in Data Processing) merupakan 

produk software ERP yang secara baik mengintegrasikan berbagai macam 

fungsi bisnis seperti, penjualan, persediaan, dan produksi.  

 Sitanggang (2013) menjelaskan bahwa ERP terdiri dari bermacam-

macam modul yang disediakan untuk berbagai kebutuhan dalam suatu 

perusahaan, dari modul untuk keuangan sampai modul proses distribusi. 



27 
 

Dari pengertian diatas, dapat dikatakan SAP merupakan suatu produk 

software yang digunakan perusahaan dalam mempermudah kinerja atau 

pekerjaan pegawai dalam mencapai tujuan yang diharapkan perusahaan 

ataupun suatu organisasi. Menurut (Seto, 2013) SAP terdiri dari modul-

modul aplikasi. Berikut adalah beberapa modul SAP : 

1. Modul Sales and Distribution (SD)  

Menyimpan sales order dan jadwal pengiriman. Informasi 

mengenai pelanggan (harga, bagaimana, dan dimana pengiriman 

produk, bagaimana pelanggan membayar dan informasi lainnya). 

2. Modul Material Management (MM) 

Mengatur akuisisi bahan baku dari supplkier (pembeli) dan 

kemudian penanganan bahan baku, dari gudang untuk diproses 

sampai penyimpanan barang jadi. 

3. Modul Production Planning (PP) 

Memelihara informasi produksi. Disini produksi direncanakan dan 

dijadwalkan serta aktifitas produksi disimpan. 

4. Modul Quality Management (QM) 

Membantu untuk merencanakan dan menyimpan kualitas aktifitas 

control, seperti pemerikasaan produk dan keterangan material. 

5. Modul Plant Maintenance (PM) 
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Memungkinkan perencanaan untuk pencegahan perawatan mesin-

mesin pabrik dan mengatur perawatn sumber daya, jadi kerusakan 

perlengkapan dapat diminimalisasi. 

6. Modul Human Resource (HR) 

Memfasilitasi perukrutan karyawan, hiring dan pelatihan. Modul 

ini dilengkapai penggajian dan benefit. 

7. Modul Financial Accounting (FI) 

Menyimpan transaksi dalam catatan buku besar. Juga 

mengahasilkan pernyataan untuk kegunaan laporan eksternal. 

8. Modul Controlling (CO) 

Digunakan untuk manajemen internal. Disini biaya pabrik 

perusahaan ditempatkan pada produk dan cost center, 

memfasilitasi analisa biaya. 

9. Modul Asset Management (AM) 

Membantu perusahaan untuk mengatur pembelian asset tetap 

(pabrik dan mesin) dan hubungan depresiasi. 

10. Modul Project System (PS) 

Memungkinkan perencanaan dan mengontrol kelebihan R&D, 

konstruksi dan proyek pemasaran. Modul ini memungkinkan agar 

biaya dikumpulkan pada proyek dan ini sering digunakan untuk 

mengatur implementasi dari sistem SAP R/3. 
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2.1.7 Model Kesuksesan Sistem Informasi DeLone dan McLean 

 Untuk mengukur keberhasilan dalam suatu sistem informasi bukan hal 

yang mudah, terdapat banyak pilihan model kesuksesan sistem informasi 

yang dikembangkan oleh para peneliti. Salah satu model kesuksesan 

sistem informasi yang paling banyak mendapat perhatian dan respon dari 

peneliti adalah penelitian yang dilakukan oleh DeLone dan McLean pada 

tahun (1992). Sebabnya adalah model mereka merupakan model yang 

sederhana tetapi dianggap cukup valid oleh peneliti. Model kesuksesan 

DeLone dan McLean (1992) didasarkan pada proses hubungan kausal 

dari dimensi-dimensi di model. Model kesuksesan sistem DeLone dan 

McLean ini tidak mengukur ke enam dimensi pengukuran kesuksesan 

sistem informasi secara terpisah tetapi mengukur secara kesuluruhan 

dengan variabel yang lainnya.  

 Menurut DeLone dan McLean (1992) pembuatan dari model 

kesuksesan sistem informasi D&M dipicu oleh suatu proses pembuatan 

informasi dan dampak dari penggunaan sistem informasi. DeLone dan 

Mclean (1992) mengemukakan bahwa kesuksesan sistem informasi dapat 

direpresentasikan oleh enam karakteristik yang terdiri atas kualitas dari 

sistem informasi itu sendiri (system quality), kualitas output dari sistem 

informasi (information quality), penggunaan terhadap output (use), 

kepuasan terhadap sistem informasi (user satisfaction), pengaruh sistem 
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informasi terhadap kebiasaan pengguna (individual impact), dan 

pengaruhmyaterhadap kinerja organisasi (organizational impact). 

 

DeLone dan McLean (1992:83) menyatakan bahwa: 

Kualitas sistem (system quality) dan kualitas informasi (information 

quality) keduanya sama-sama mempengaruhi penggunaan terhadap 

output (use) dan kepuasan terhadap sistem informasi (user 

satisfaction). Penggunaan terhadap output (use) dan kepuasan terhadap 

sistem informasi (user satisfaction) merupakan antesedan langsung 

dari pengaruh sistem informasi terhadap kebiasaan pengguna 

(individual impact), dan yang terakhir pengaruh dari kinerja individu 

tentu nantinya akan berdampak pada kinerja organisasi (organizational 

impact). 

Hal tersebut dapat dilihat pada gambar berikut ini : 

Gambar 2.1 Model DeLone dan McLean 

 

Sumber : Information Systems Success: The Quest for the Dependent 

Variable 1992 

 Kemudian pada tahun 2003, DeLone dan McLean menyempurnakan 

model kesuksesan sistem informasi yang sebelumnya telah dikembangkan. 

Pada pembaruan model DeLone dan McLean (2003) terdapat penambahan 
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dan perincian kategori, antara lain: system quality, information quality, 

service quality, intention to use/use, user satisfaction dan net benefit. Berikut 

perbaharuan terhadap model DeLone dan McLean (2003) beserta 

penjelasannya: 

Gambar 2.2  Model Kesuksesan Sistem Informasi Diperbaharui  

 

Sumber:The DeLone and McLean Model of Information Systems Success: 

a  Ten-Year Update, 2003 

 

1) Dalam model kesuksesan sistem informasi DeLone dan McLean 

(2003) menambahkan dimensi kualitas pelayanan (service quality) 

sebagai tambahan dari dimensi-dimensi kualitas yang sudah ada, 

yaitu kualitas sistem (system quality) dan kualitas informasi 

(information quality). 

2) Menggabungkan dampak individual (individual impact) dan dampak 

organisasional (organizational impact) menjadi satu variabel yaitu 

manfaat-manfaat bersih (net benefits). Alasan terjadinya 

penggabungan adalah dampak dari sistem informasi yang dipandang 

sudah meningkat tidak hanya dampaknya pada pemakai individual 
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dan organisasi saja, tetapi dampaknya sudah ke grup pemakai, ke 

organisasi, konsumen, pemasok, sosial bahkan ke negara. Tujuan 

penggabungan ini adalah untuk menjaga model tetap sederhana 

(parsimory). 

3) Menambahkan dimensi minat memakai (intention to use) sebagai 

alternatif dari dimensi pemakaian (use). DeLone dan McLean 

mengusulkan pengukuran alternatif, yaitu minat memakai (intention 

to use). Minat memakai adalah suatu sikap (attitude), sedangkan 

pemakaian (use) adalah suatu perilaku (behavior).  

Dalam penelitian terbarunya, DeLone dan McLean (2003) menambah 

variabel baru yaitu Service Quality dan Net Benefits. Untuk mengukur 

keberhasilan implementasi sistem informasi, DeLone dan McLean (2003) 

mendefinisikan dimensi faktor-faktor keberhasilan sebagai berikut : 

1) Kualitas sistem (system quality), Karakteristik yang diinginkan 

dari sistem informasi yang digunakan. 

2) Kualitas informasi (information quality), Karakteristik yang 

diinginkan dari keluaran (output) yang dihasilkan sistem. 

3) Kualitas layanan (service quality), Sebuah perbandingan dari 

harapan pelanggan dengan persepsi dari layanan nyata yang 

merika terima. 
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4)  Niat untuk menggunakan (intention to use) atau penggunaan 

(use), tingkat dan cara dimana pengguna sistem memanfaatkan 

kemampuan dari suatu sistem informasi. 

5) Kepuasan pegguna (user satisfaction), seberapa tingkat pengguna 

merasa puas dengan hasil laporan, situs web, dan layanan 

dukungan  

6) Manfaat bersih (net benefit), sejauh mana sistem informasi 

berkontribusi (atau tidak memberikan kontribusi) bagi 

keberhasilan individu, kelompok, organisasi, industri dan bangsa.  

2.1.8 Kualitas Layanan  

  DeLone dan Mclean, 2003; Petter et al. 2008 (dikutip oleh Falgenti 

dan Pahlevi, 2013) kualitas layanan merupakan keseluruhan dukungan 

yang ditawarkan bagian TIK dan penyedia layanan kepada para pengguna 

memastikan sistem dapat diaplikasi dengan baik secara internal maupun 

eksternal. Sedangkan menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (dikutip 

oleh Istianingsih dan Utami, 2009) kualitas layanan sebagai perbandingan 

antara harapan pelanggan dan persepsi mereka tentang kualitas layanan 

pelanggan yang diberikan. Kualitas layanan merupakan persepsi 

pengguna atas jasa yang diberikan oleh penyedia paket program aplikasi 

akuntansi. 

 Menurut Jiang, Klein dan Carr (2000), terdapat lima indikator utama 

terkait dengan kualitas layanan, yaitu bukti nyata (tangibles), keandalan 
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(realibility), kecepatan tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), 

dan empati (empathy). Jiang, Klein dan Carr (2000) menjelaskan lima 

indikator yang mengukur kualitas layanan sebagai berikut : 

1. Bukti langsung (tangibles) adala bukti nyata dari kepedulian dan 

bentuk perhatian yang diberikan oleh penyedia jasa kepada 

konsumen.  

2. Keandalan (realiability) adalah kemampuan perusahaan untuk 

melaksanakan jasa sesuai dengan apa yang telah dijanjikan secara 

tepat waktu.  

3. Ketanggapan (responsiveness) adalah kemampuan perusahaan 

yang dilakukan langsung oleh karyawan untuk memberikan 

pelayanan dengan cepat dan tanggap, penyedia jasa berusaha 

memperbaiki atau menimalkan kerugian konsumen dengan segera. 

4. Jaminan (assurance) adalah pengetahuan dan perilaku pegawai 

untuk membangun kepercayaan dan keyakinan pada diri 

konsumen dalam mengkonsumsi jasa yang ditawarkan. 

5. Empati (emphaty) adalah kemampuan perusahaan yang dilakukan 

langsung oleh karyawan untuk memberikan perhatian kepada 

konsumen secara individu, termasuk juga kepekaan akan 

kebutuhan konsumen. 
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2.1.9 Kualitas Sistem 

 DeLone dan McLean (2003) (dikutip oleh Istianingsih dan Utami, 

2009) Kualitas sistem informasi merupakan karakteristik dari informasi 

yang melekat mengenai sistem itu sendiri. Argumen lain yang 

mengungkapkan definisi yang sama adalah Chen (2010:310) mengatakan 

bahwa kualitas sistem merupakan suatu ukuran pengolahan sistem 

informasi itu sendiri. DeLone dan McLean dalam Livari (2005) 

memberikan asumsi bahwa kualitas sistem dan kualitas informasi secara 

individu dan secara bersama-sama mempengaruhi kepuasaan pengguna 

dan penggunaannya. 

 Menurut DeLone dan McLean (1992) mencirikan kualitas sistem 

sesuai karakteristik yang diinginkan dari sistem informasi itu sendiri, dan 

kualitas informasi yang sesuai karakteristik yang diinginkan dari produk 

informasi. Menurut McGill, Hobbs dan Klobas (dikutip oleh Istianingsih 

dan Utami, 2009) menjelaskan terdapat 6 indikator untuk mengukur 

kualitas sistem, yaitu : 

1. Kegunaan (Usefulness) merupakan tingkat kepercayaan seseorang 

dengan menggunakan sistem tertentu dapat meningkatkan kinerja. 

2. Kemudahan penggunaan (Ease of use) merupakan suatu sistem 

dapat dikatakan memiliki kualitas yang baik apabila di desain 
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sedemikian rupa agar para pengguna merasa mudah 

menggunakannya. 

3. Kemudahan untuk dipelajari (Ease of learning) merupakan tingkat 

kemudahan suatu sistem untuk dipelajari oleh para pengguna. 

4. Fasilitas bantuan (Help facility) dapat menunjukkan sejauh mana 

suatu sistem membantu para pengguna ketika telah lama tidak 

menggunakan sistem informsi tersebut. 

5. Keandalan sistem (Reliability) susatu sistem dapat dikatakan 

berkualitas apabila dapat diandalkan, dengan berupa ketahanan 

sistem informasi dari kerusakan mampu kesalahan serta dapat 

digunakan tanpa ada masalah yang mengganggu kenyamanan para 

pengguna. 

6. Fleksibilitas (Flexibility) merupakan kemampuan suatu sistem 

informasi dalam melakukan beberapa perubahan yang berkaitan 

dengan pemenuhan kebutuhan pengguna sistem informasi 

2.1.10 Kualitas Informasi  

 Menurut DeLone dan McLean (1992) kualitas informasi merupakan 

pengukuran terhadap output yang dhasilkan oleh sistem informasi. 

Falgenti dan Pahlevi (2013) berpendapat bahwa kualitas informasi 

mengacu pada karakteristik informasi yang ingin dihasilkan oleh suatu 

sistem informasi. Seddon (1997) memaparkan kualitas informasi yang 
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dihasilkan oleh sistem informasi yang berbasis teknologi yang digunakan 

untuk membantu pekerjaan operasional sebuah perusahaan/organisasi.  

 Menurut McGill, Hobbs dan Klobas (dikutip dalam Istianingsih dan 

Utami, 2009) terdapat beberapa indikator untuk mengukur kualitas 

informasi, yaitu : 

1. Accuracy ((ketepatan), berkaitan dengan keakuratan informasi dan 

bebas dari kesalahan yang dapat dihasilkan oleh suatu sistem 

informasi. 

2. Timeliness (ketepatan waktu), berkaitan dengan ketepatan waktu 

dihasilkan informasi. 

3. Relevance (relevansi), berkaitan dengan infromasi yang dihasilkan 

oleh satu sistem telah sesuai dengan kebutuhan para pengguna. 

4. Infomativeness (informatif), berkaitan dengan informasi yang 

dhasilkan oleh suatu informasi telah mampu memberikan informasi 

yang dapat dipahami dn berguna bagi pengambilan keputusan 

5. Competitiveness (daya saing), berkaitan dengan informasi yang 

dihasilkan oleh suatu informasi disajikan secara detail, benar serta 

dapat dipertanggungjawabkan.  

2.1.11 Kepuasan Pengguna 

 Menurut Guimares, Staples, dan McKeen (dikuitp oleh Iranto, 2013) 

berpendapat bahwa kepuasan pengguna terhadap suatu sistem informasi 
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adalah bagaimana cara pemakai memandang sistem informasi secara 

nyata, tapi tidak pada kualitas sistem secara teknik. Dalam model 

kesuksesan sistem infromasi DeLone dan McLean (1992) berpendapat 

kepuasan para pengguna mengacu pada respon yang diberikan pengguna. 

Chin dan Lee (1997) memaparkan kepuasan sebagai sikap pengguna 

sebagai sikap seseorang yang secara langsung berinteraksi dengan suatu 

aplikasi sistem itu sendiri. Doll dan Torkzadeh (dikutip dalam Istianingsih 

dan Utami, 2013) memaparkan indikator untuk mengukur kepuasan 

pengguna,yaitu : 

1. Isi (Content), berhubungan dengan sistem infomasi mampu 

menghasilkan informasi yang cukup dan sesuai dengan kebutuhan 

para penggunanya. 

2. Ketepatan (Accuracy), berhubungan dengan keakuratan sistem 

dan bebas dari kesalahann yang dapat dihasilkan oleh suatu sistem 

informasi.  

3. Format (Format), berhubungan dengan tingkat kesusaian urutan 

atau format atas informasi yang dihasilkan oleh sistem informasi. 

4. Kemudahan penggunaan (Ease of use), berhubungan dengan 

kemudahan dalam penggunaan sistem informasi. 

5. Ketepatan waktu (Timeliness), berkaitan dengan ketepatan waktu 

dihasilkannya informasi.  
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2.1.12 Kinerja individu 

 Whitmore (1997) memberikan definisi kinerja adalah pelaksanaan 

fungsi-fungsi yang dituntut dari seorang. Sedangkan Sinambela (2012:5) 

menjelaskan kinerja adalah pelaksanaan suatu pekerjaan dan 

penyempurnaan pekerjaan dan penyempurnaa pekerjaan sesuai degan 

tanggung jawabnya sehingga dapat mecapai hasil sesuai dengan yang 

diharapkan. Mangkunegara (2009:68) menjelaskan kinerja dibagi menjadi 

dua, yaiatu kinerja individu dan kinerja organisasi. Selain itu, Seddon 

(dikutip dalam Irianto, 2013) menjelaskan kinerja indvidu sebagai 

pendapat pengguna atas sistem aplikasi khusus yang digunakan dalam 

mengingkatkan kinerja mereka di dalam organisasi. Davis (1989) 

menjelaskan dampak dari pemakaian suatu sistem informasi terhadap 

individu pengguna (individu impact) didefinisikan sebagai tingkat 

kepercayaan seseorang percaya bahwa dengan menggunakan sistem 

tertentu dapat meningkatkan kinerjanya.  

 Davis et al., (dikutip oleh Istianingsih dan Utami, 2009) menjelaskan 

ada enam komponen yang digunakan untuk mengukur kinerja individu, 

yaitu : 

1. Menyelesaikan tepat waktu (Accomplish task more quickly) 

2. Meningkatkan kinerja (Improve job performance) 

3. Meningkatkan produktifitas (Increase productivity) 
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4. Meningkatkan efektivitas dalam pekerjaan (Increase effectiveness 

on job) 

5. Kemudahan dalam melaksanakan tugas (Easier undertake task) 

6. Memiliki kegunaan dalam melakukan pekerjaan (Useful in job) 

2.2 Kerangka Teoritis dan Pengembangan Hipotesis  

 Penelitian ini merupakan penelitian replikasi dari penelitian 

sebelumnya yang telah dilakukan Istianingsih dan Utami (2009) dengan 

menggunakan model keberhasilan sistem informasi yang dikembangkan 

oleh DeLone dan McLean (2003). Penelitian ini menguji faktor yang 

menjadi dasar pengukuran keberhasilan sistem informasi, yaitu: pengaruh 

kualitas layanan (service quality), kualitas sistem (system quality), 

kualitas informasi (information quality), kepuasan pengguna (user 

satisfaction), dan kinerja individu (individual impact). Penelitian yng 

dilakukan Istianingsih dan Utami (2009) meneliti faktor-faktor 

keberhasilan sistem informasi yaitu, kualitas layanan, kualitas sistem, dan 

kualitas informasi berpengaruh terhadap kepuasan pengguna akhir paket 

program sistem informasi akuntansi pada perusahaan sektor swasta di 

Indonesia, serta kepuasan pengguna akhir paket program akntansi 

berpengaruh terhadap kinerja individu. Peneliti melakukan penelitian 

yang sama, yaitu meneliti faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan 

pengguna sistem aplikasi SAP (System Application and Product in data 

processing) dan membahas pengaruh kepuasan pengguna sistem tersebut 
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terhadap kinerja individu. Penelitian ini dilakukan di perusahaan swasta 

yaitu PT Pupuk Kalimantan Timur dengan pegawai yang meggunakan 

SAP (System Application and Product in data processing) sebagai 

sampelnya. Berikut adalah kerangka penilitan yang digunakan dalam 

Gambar 2.3 :  

Gambar 2.3 Kerangka Teoritis 

 

 

   

 

  

 Sumber data : diolah oleh peneliti 

2.2.1 Hubungan Kualitas Layanan dan Kepuasan Pengguna 

  Kualitas layanan dapat didefinisikan sebagai perbandingan dari 

harapan pelanggan dan presepsi pelanggan tentang kualitas layanan yang 

diberikan dari sistem tersebut. Ketingger dan Lee (1994) telah melakukan 

pengujian dengan membandingkan validitas dan realibilitas kualitas 

layanan dan kepuasan pengguna. Hasil dari penelitian Ketingger dan Lee 

(1994) meununjukkan diantara kedua variabel tersebut secara umum 

adalah mutually exclusive dan complementary. Myers (1997) memberikan 

saran bahwa perlu adanya penambahan variabel kualitas layanan dalam 

mengukur keberhasilan suatu sistem informasi. Menurut DeLone dan 

Kualitas 

Layanan 

Kualitas 

Sistem 

Kualitas 

Informasi 

Kepuasan 

Pengguna 

Kinerja 

Individu 

H1 

H2 

H3 

H4 



42 
 

McLean (2003) dalam penelitiannya telah melakukan pembaharuan 

model asli keberhasilan sistem informasi yang dikembangkan pada tahun 

1992, mereka menyempurnakan model keberhasilan sistem informasi 

dengan menambahkan dimensi kualitas layanan pada dimensi-dimensi 

kualitas sebelumnya.  

  Hasil penelitian yang telah dilakukan Istianingsih dan Utami (2009) 

menunjukkan kualitas layanan terbukti secara berpengaruh positif 

terhadap kepuasan pengguna sistem informasi. Sehingga dapat diartikan 

bahwa para responden akan merasa puas apabila kualitas layanan yang 

diberikan oleh vendor atau penyedia paket baik, dapat dipercaya, cepat 

dan tanggap dalam menghadapi keluhan dari para pengguna sistem. 

Dalam penelitian ini, yang dimaksud dengan kualitas layanan adalah 

seberapa baik layanan yang diberikan kepada yang akan diberikan oleh 

pihak vendor atau tim IT SAP kepada para pengguna applikasi SAP pada 

unit kerja PT Pupuk Kalimantan Timur.  

  Apabila kualitas layanan yang diberikan oleh vendor atau Tim IT 

SAP baik, maka pengguna akan lebih merasa puas menggunakan SAP. 

Sehingga dapat diprediksikan bahwa semakin tinggi kualitas layanan 

yang diberikan akan berpengaruh positif terhadap kepuasan pengguna. 

Atas dasar uraian diatas, dapat disusun hipotesis sebagai berikut: 

H1 : Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pengguna     SAP 
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2.2.2 Hubungan Kualitas Sistem dan Kepuasan Pengguna 

 Menurut DeLone dan McLean (1992) kualitas sistem merupakan 

karateristik dari sistem informasi yang melekat pada sistem itu sendiri. 

Seddon dan Kiew (1996) melakukan pengujian pengaruh dari kualitas 

informasi ini terhadap kepuasan pengguna sistem informasi. Hasil dari 

pengujian yang telah mereka lakukan menunjukkan hasil yang positif 

antara system quality dan user satisfacton.  

 Hasil penelitian Istianingsih dan Utami (2009) memberikan bukti 

empiris bahwa kualitas sistem terbukti secara siginifikan memiliki 

hubungan positif terhadap kepuasan pengguna sistem informasi. Dapat 

diartikan bahwa responden akan merasa puas apabila kualitas sistem 

didalam perusahaan memberikan kualitas yang baik, memberikan 

kemudahan dalam pemakaian, mudah dipelajari, dan memiliki tingkat 

keamanan yang tinggi sehingga memberikan kenyamanan kepada 

penggunanya. 

 Dalam penelitian ini, yang dimaksud dengan kualitas sistem adalah 

melihat seberapa baiknya sistem informasi yaitu, SAP yang digunakan PT 

Pupuk Kalimantan Timur. Apabila kualitas sistem menurut para 

pengguna baik maka para pegguna akan cenderung merasa puas 

menggunakan sistem tersebut. Sehingga semakin tinggi kualitas sistem 

paket program sistem informasi yang digunakan, dapat di prediksikan 
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kepuasan penggna akan semakin tinggi. Atas dasar uraian diatas, mak 

peneitin ini mengajukan hipotesis kedua, yaitu : 

H2 : Kualitas sistem berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pengguna SAP 

2.2.3 Hubungan Kualitas Informasi dan Kepuasan Pengguna  

 Menurut DeLone dan McLean (1992) kualitas informasi merupakan 

pengukuran terhadap output yang dihasilkan dari sistem informasi. 

DeLone dan McLean (1992) juga menjelaskan bahwa semakin baik 

kualitas informasi, semakin meningkatkan kepuasan pengguna. Seddon 

dan Kiew (1996) telah melakukan pengujian pada pengaruh kualitas 

informasi terhadap kepuasan pengguna sistem informasi. Hasil dari 

pengujian tersebut menunjukkan hasil yang postif antara kualitas 

informasi terhadap kepuasan pengguna sistem informasi.  

 Istianingsih dan Utami (2009) melakukan penelitian mengenai kualitas 

sistem terhadap kepuasan pengguna. Hasil dari penelitian mereka, 

memberikan bukti empiris bahwa kualitas informasi berpengaruh positif  

terhadap kepuasan pengguna. Dapat diartikan bahwa para pengguna akan 

merasa puas ketika sistem informasi mampu menghasilkan informasi 

yang baik, akurat, tersedia saat dibutuhkan, tepat waktu dan relevan. 

 Dalam penelitian ini, yang dimaksud dengan kualitas informasi adalah 

seberapa baik kualitas dari output yang dihasilkan oleh aplikasi SAP pada 

PT Pupuk Kalimantan Timur. Apabila kualitas sistem informasi menurut 
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para pengguna baik, maka mereka akan cenderung untuk merasa puas. 

Sehingga semakin tinggi kualitas informasi dihasilkan suatu sistem 

informasi, maka akan diprediksi akan berpengaruh terhadap 

meningkatnya kepuasan pengguna terhadap sistem informasi. Atas dasar 

uraian diatas, maka dapat disusun hipotesis ketiga yang diajukan dalam 

penelitia ini, yaitu:  

H3 : Kualitas informasi berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pengguna SAP 

2.2.4 Hubungan Kepuasan Pengguna dan Kinerja Individu 

 DeLone dan McLean (1997) memberikan definisi kepuasan para 

pengguna mengacu pada respon yang diberikan pengguna. Chen dan Lee 

(1997) juga memberi pemaparan yang sama tentang kepuasan sebagai 

sikap pengguna sebagai sikap seseorag yang secara langsung berinteraksi 

dengan suatu aplikasi sistem itu sendiri. Dalam penelitian yang telah 

dilakukan Seddon (1997) menyatakan dampak dari penggunaan sistem 

informasi yang baik akan meningkatkan kinerja individu, dan juga akan 

mempengaruhi tingkat kepuasan pengguna sistem tersebut. Rai at al., 

(2002) melakukan penelitian hubungan peningkata kinerja pengguna 

akhir sistem informasi dan kepuasan pengguna. Hasilnya dari 

penelitiannya menunjukkan manfaat dan dampak pengguna sistem 

informasi berpengaruh terhadap kepuasan pengguna. Livari (2005) telah 
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melakukan penelitian yang sama, di sebuah organisasi yang bersifat kaku 

(mandatory). Hasil dari penelitian ini juga menunjukkan hubungan yang 

positif antara kinerja individu dengan kepuasan pengguna.  

 Hasil dari penelitian Istianingsih dan Utami (2009) memberikan bukti 

empiris kepuasan pengguna berpengaruh positif terhadap kinerja individu. 

Dimana dapat diartikan bahwa para responden merasa kinerjanya  

meningkat apabila para responden merasakan kepuasan atas sistem 

informasi yang digunakan, sesuai pada aspek kualitas layanan, kualitas 

sistem dan kualitas informasi yang dimiliki oleh sistem. 

 Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui dampak dari kepuasan 

pengguna aplikasi SAP terhadap kinerjanya. Jika pengguna merasa puas 

terhadap sistem informasi yang dipakai pada perusahaan, maka akan 

cenderung menimbulkan rasa nyaman dan aman dalam melakukan 

penyelesaian dalam pekerjaannya dan merasa dengan menggunakan 

sistem informasi tersebut dapat membantu menyelesaikan tugas yang 

diberikan. Sehingga dapat di prediksikan kepuasan pengguna berpengaruh 

positif terhadap kinerja individu. Atas dasar yang telah dijelaskan 

penelitian ini mengajukan hipotesis keempat yaitu: 

 H4 : Kepuasan pengguna SAP berpengaruh postif terhadap kinerja 

individu 


