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ABSTRAK 

Sistem informasi berkembang semakin komplek seiring dengan perubahan 
bisnis dan teknologi. Hal ini menuntut manajemen untuk selalu berinovasi dan 
mengembangkan sistem yang diterapkan pada pada perusahaan. Keterlibatan 
pengguna sistem informasi dalam implementasi sistem informasi merupakan hal 
penting dalam pengembangan agar kesuksesan implementasi sistem informasi 
suatu perusahaan tercapai. Kepuasan pengguna sering digunakan sebagai tolak 
ukur kesuksesan implementasi sistem informasi karena merupakan faktor penting 
dan mudah untuk diukur.  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas jasa sistem 
informasi terhadap kepuasan pengguna SAP Fi/Co pada PT Semen Indonesia 
(Persero) Tbk. Kualitas jasa diukur menggunakan model electronic service quality 
(E-S-QUAL) yang dikemukakan oleh Parasuraman dkk. Basic E-S-QUAL 
mempunyai variabel laten efficiency, fullfilment, system availability dan  privacy. 
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh Karyawan PT Semen Indonesia 
(Persero) Tbk Group yang mempunyai hak akses untuk menggunakan SAP Fi/Co 
dalam menjalankan tugas kerjanya. Sampel dalam penelitian ini diambil 
menggunakan metode convenience sampling dan terpilih 40 responden. Penelitian 
ini menggunakan model kausalitas atau hubungan pengaruh variabel-variabel 
penelitian. Pengujian model yang diajukan menggunakan teknik analisis Strutural 
Equation Modelling (SEM) yang berbasis component atau variance atau lebih 
dikenal sebagai metode Partial Least Square (PLS). 

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas jasa sistem informasi 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna. Nilai koefisien 
determinasi (R Square) diperoleh 50,8%. Hal ini berarti variabel independen 
kualitas jasa mampu menjelaskan variabel dependen kepuasan pengguna. Sisanya 
sebesar 49,2% dijelaskan oleh variabel independen lain yang tidak dimasukkan 
dalam penelitian ini.   

 
Kata Kunci : E-S-Qual, Kualitasa Jasa, Kepuasan Pengguna 
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ABSTRACT 
 

Information system grows increasingly complex following the changing of 
business and technology. This requires management to innovate and develop 
system in their company. The involvement of user of information systems is 
important in the development of company information system to achieve a 
success. User satisfaction is often used as a benckmark in the successfull 
implementation of the information system.  

The research objective is to figure out the impact of service quality 
information system to user satisfaction of SAP Fi/Co of PT. Semen Indonesia 
(Persero) Tbk. The service quality measured with electronic service quality model 
(E-S-QUAL) which constructed by Parasuraman et al. The Basic E-S-QUAL 
consist of various latent variabels such as efficiency, fullfilment, system 
availability and privacy. Based on the model, this research decides to choose all 
of PT Semen Indonesia (Persero) Tbk as the research population and selects 40 
respondents using conveniece samping method for gathering the data. In order to 
find out the relationships between the variables, causality model is used. Then, the 
model tested using Stuctural Equation Modelling (SEM) of Partial Least Square 
(PLS) which based on component and variance test.  

The result shows that the information service quality information system 
give a positive and significantly effect to user satisfaction. R Square indicates 
50,8% which means that the independent variable, service quality, is able to 
explain it's effect on the dependent variable, user satisfaction. The remain 49,2% 
is explained by other independent variable(s) that are not included in this 
research. 
 
Keywords: E-S-Qual, Service Quality, User satisfaction 
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