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 Abstract: Efektivitas penerapan sistem Enterprise 

Resource Planning (ERP) SAP tidak hanya ditentukan 

oleh kualitas teknologi, tetapi juga oleh kualitas 

informasi, dukungan manajerial, dan kepuasan 

pengguna. Penelitian ini bertujuan menganalisis 

pengaruh kualitas sistem, kualitas informasi, dan 

dukungan manajerial terhadap efektivitas penerapan 

ERP SAP dengan kepuasan pengguna sebagai 

variabel mediasi. Penelitian menggunakan 

pendekatan kuantitatif dengan data primer yang 

diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada 

pengguna SAP pada perusahaan logistik di Indonesia. 

Data dianalisis menggunakan Structural Equation 

Modeling–Partial Least Squares (SEM-PLS). 

Kebaruan penelitian terletak pada pengembangan 

model kesuksesan sistem informasi DeLone dan 

McLean dengan mengganti dimensi kualitas layanan 

menjadi dukungan manajerial. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kualitas sistem, kualitas 

informasi, dan dukungan manajerial berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna. 

Kepuasan pengguna juga terbukti memediasi secara 

signifikan pengaruh ketiga variabel tersebut terhadap 

efektivitas ERP SAP. Temuan ini menegaskan bahwa 

keberhasilan implementasi ERP memerlukan 

integrasi antara keandalan sistem, relevansi 

informasi, dan komitmen manajemen dalam 

membangun pengalaman pengguna yang positif. 

Keywords: ERP SAP; 

kualitas sistem; kualitas 

informasi; dukungan 

manajerial; kepuasan 

pengguna; efektivitas sistem 

informasi. 

 

PENDAHULUAN 
Era digital ditandai oleh percepatan inovasi teknologi informasi yang mendorong 

transformasi signifikan dalam praktik bisnis modern. Digitalisasi tidak hanya mengubah cara 

organisasi menjalankan aktivitas operasional, tetapi juga memengaruhi pola pengambilan 

keputusan, pengelolaan sumber daya, serta strategi penciptaan nilai. Pemanfaatan teknologi 

informasi yang terintegrasi memungkinkan organisasi meningkatkan efisiensi, mempercepat arus 

informasi, dan memperkuat daya saing di tengah lingkungan bisnis yang dinamis dan penuh 

ketidakpastian. Oleh karena itu, organisasi dituntut memiliki sistem yang mampu 
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mengintegrasikan berbagai fungsi bisnis secara terpadu agar aktivitas operasional dapat berjalan 

efektif, efisien, dan adaptif terhadap perubahan (Angelopoulos et al., 2023). 

Salah satu solusi yang banyak diadopsi untuk memenuhi kebutuhan integrasi tersebut adalah 

Enterprise Resource Planning (ERP). Sistem ini berfungsi mengoordinasikan proses bisnis utama 

dalam organisasi melalui satu basis data terpusat yang mencakup fungsi keuangan, produksi, 

penjualan, pengadaan, persediaan, hingga sumber daya manusia (Nour, 2023; Tarigan et al., 2021). 

Integrasi tersebut menghasilkan informasi yang akurat, konsisten, dan real-time sehingga 

mendukung pengambilan keputusan manajerial secara lebih tepat. Selain itu, otomatisasi proses 

bisnis melalui ERP terbukti mampu meningkatkan produktivitas, efisiensi operasional, serta 

keunggulan kompetitif organisasi (Jawad & Balázs, 2024). 

Di antara berbagai platform ERP, SAP (Systems, Applications, and Products in Data 

Processing) merupakan salah satu sistem yang paling luas digunakan secara global. SAP memiliki 

kemampuan tinggi dalam mengintegrasikan proses bisnis lintas fungsi serta mendukung 

operasional organisasi secara komprehensif (Heinzelmann, 2017). Implementasi SAP ERP 

memungkinkan organisasi memperkuat pengendalian internal, meningkatkan efektivitas 

operasional, memastikan kepatuhan terhadap regulasi, serta menyediakan informasi yang andal 

untuk pengambilan keputusan strategis (Puvvada, 2025). Namun demikian, keberhasilan 

implementasi ERP, termasuk SAP, tidak hanya ditentukan oleh aspek teknologi, tetapi juga sangat 

dipengaruhi oleh faktor organisasi dan manajerial. Berbagai penelitian menunjukkan bahwa tingkat 

kegagalan implementasi ERP masih relatif tinggi akibat lemahnya dukungan manajerial, 

kurangnya pelatihan, ketidaksesuaian sistem dengan kebutuhan bisnis, serta resistensi pengguna 

(Mahmood et al., 2020; Kara et al., 2022; Rajapakse & Thushara, 2023). 

Dalam mengevaluasi keberhasilan sistem informasi, model kesuksesan sistem informasi 

DeLone dan McLean banyak digunakan sebagai kerangka teoritis. Model ini menekankan bahwa 

kualitas sistem dan kualitas informasi berpengaruh terhadap kepuasan pengguna, yang selanjutnya 

menentukan efektivitas sistem (DeLone & McLean, 2003; Li & Wang, 2021). Meskipun demikian, 

sebagian besar penelitian masih menempatkan kualitas layanan sebagai variabel utama, sementara 

peran dukungan manajerial belum banyak dieksplorasi secara mendalam. Padahal, dukungan 

manajerial yang mencakup komitmen pimpinan, penyediaan sumber daya, komunikasi yang 

efektif, serta keterlibatan aktif dalam implementasi terbukti berperan penting dalam meningkatkan 

penerimaan dan pemanfaatan sistem (Salih et al., 2022). 

Berdasarkan hal tersebut, penelitian ini menawarkan kebaruan dengan mengembangkan 

model DeLone dan McLean melalui penggantian variabel kualitas layanan dengan dukungan 

manajerial. Pendekatan ini diharapkan mampu memberikan pemahaman yang lebih komprehensif 

mengenai faktor internal organisasi yang memengaruhi kepuasan pengguna dan efektivitas sistem 

ERP. Dengan demikian, penelitian ini berfokus pada pengujian pengaruh kualitas sistem, kualitas 

informasi, dan dukungan manajerial terhadap kepuasan pengguna, serta peran kepuasan pengguna 

dalam meningkatkan efektivitas sistem ERP SAP. 

 

Pengembangan Hipotesis 

Teori Kesuksesan Sistem Informasi (DeLone & McLean) 

Model Kesuksesan Sistem Informasi yang dikembangkan oleh DeLone dan McLean (1992) 

merupakan salah satu kerangka teoritis yang paling banyak digunakan dalam mengevaluasi 

keberhasilan implementasi sistem informasi. Model ini menjelaskan bahwa keberhasilan sistem 

dipengaruhi oleh kualitas sistem dan kualitas informasi yang dihasilkan, yang selanjutnya 

berdampak pada kepuasan pengguna serta manfaat yang diperoleh organisasi (DeLone & McLean, 
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2003). Tujuan utama model ini adalah menilai sejauh mana sistem informasi mampu memberikan 

nilai tambah serta mendukung pencapaian tujuan organisasi. Dalam pengembangannya, DeLone 

dan McLean (2003) menyempurnakan model tersebut dengan menambahkan variabel kualitas 

layanan serta mengintegrasikan dampak individu dan organisasi ke dalam konsep manfaat bersih 

(net benefits). Model ini menegaskan bahwa sistem informasi yang berkualitas akan menghasilkan 

informasi yang andal, meningkatkan kepuasan pengguna, serta berkontribusi terhadap efektivitas 

dan kinerja organisasi. Dalam konteks ERP SAP, model ini sangat relevan mengingat karakteristik 

sistem ERP yang terintegrasi dan berperan strategis dalam mendukung proses bisnis perusahaan. 

 

Pengaruh Kualitas Sistem terhadap Kepuasan Pengguna 

Kualitas sistem mencerminkan sejauh mana sistem ERP memiliki karakteristik teknis yang 

andal, mudah digunakan, fleksibel, serta mampu merespons kebutuhan pengguna secara cepat dan 

akurat (DeLone & McLean, 2003). Sistem dengan kualitas tinggi akan mempermudah pengguna 

dalam menyelesaikan pekerjaan, meminimalkan kesalahan, serta meningkatkan efisiensi 

operasional. Berbagai penelitian empiris menunjukkan bahwa kualitas sistem berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pengguna. Al-Fraihat et al. (2020) mengungkapkan bahwa 

kualitas sistem menjadi determinan utama kepuasan pengguna. Temuan ini didukung oleh Li & 

Wang (2021) yang menyatakan bahwa performa teknis sistem yang baik mampu meningkatkan 

kepuasan pengguna dan mendorong penggunaan berkelanjutan. Selain itu, AbdelKader & Sayed 

(2022), Wei et al. (2022), Mohanty et al. (2022), serta Jo & Park (2023) juga membuktikan adanya 

hubungan positif antara kualitas sistem dan kepuasan pengguna. Mater et al. (2024) menambahkan 

bahwa kemudahan penggunaan, fleksibilitas, kecepatan respons, dan adaptabilitas merupakan 

indikator penting dalam meningkatkan kepuasan pengguna. 

H1: Kualitas sistem berpengaruh positif terhadap kepuasan pengguna. 

 

Pengaruh Kualitas Informasi terhadap Kepuasan Pengguna 

Kualitas informasi merujuk pada mutu output yang dihasilkan sistem, seperti akurasi, 

relevansi, kelengkapan, dan ketepatan waktu informasi (DeLone & McLean, 2003). Informasi yang 

berkualitas tinggi akan membantu pengguna dalam pengambilan keputusan, meningkatkan 

pemahaman terhadap proses bisnis, serta menumbuhkan kepercayaan terhadap sistem (Tam & 

Oliveira, 2016). Oleh karena itu, kesesuaian informasi dengan kebutuhan pengguna menjadi faktor 

penting dalam membentuk kepuasan pengguna. Sejumlah penelitian menunjukkan bahwa kualitas 

informasi memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna. Laumer et al. (2017) 

menemukan bahwa kualitas informasi meningkatkan kepuasan pengguna dalam sistem Enterprise 

Content Management. Kalankesh et al. (2020) juga menegaskan bahwa kualitas informasi 

merupakan faktor dominan dalam menentukan kepuasan pengguna. Hasil serupa diperoleh oleh 

Al-Okaily et al. (2021), Li & Wang (2021), dan Pavković et al. (2021), yang menyatakan bahwa 

informasi yang akurat, relevan, dan tepat waktu meningkatkan kepuasan pengguna ERP. Temuan 

ini diperkuat oleh Mater et al. (2024) yang menunjukkan adanya pengaruh langsung kualitas 

informasi terhadap kepuasan pengguna. 

H2: Kualitas informasi berpengaruh positif terhadap kepuasan pengguna. 

 

Pengaruh Dukungan Manajerial terhadap Kepuasan Pengguna 

Dukungan manajerial merupakan bentuk komitmen manajemen puncak dalam menyediakan 

sumber daya, pelatihan, arahan, serta pengawasan selama implementasi dan penggunaan sistem 

ERP (Nurhayati et al., 2020). Dukungan ini berperan penting dalam menciptakan lingkungan yang 
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kondusif bagi pengguna untuk menerima dan memanfaatkan sistem secara optimal. Penelitian 

terdahulu menunjukkan bahwa dukungan manajerial berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pengguna. Abu Ghazaleh et al. (2019) menyatakan bahwa dukungan manajemen puncak menjadi 

faktor penting dalam keberhasilan ERP pasca-implementasi. Indraswarawati et al. (2019) 

menemukan bahwa pelatihan dan keterlibatan manajemen meningkatkan kepuasan pengguna. 

Temuan ini diperkuat oleh Nurhayati et al. (2020), Salih et al. (2022), serta Jo & Park (2023) yang 

menegaskan bahwa komitmen manajemen memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pengguna ERP. Pedroso & Gomes (2024) juga menunjukkan bahwa kepuasan pengguna berperan 

sebagai variabel mediasi antara dukungan manajemen dan efektivitas sistem ERP. 

H3: Dukungan manajerial berpengaruh positif terhadap kepuasan pengguna. 

 

Pengaruh Kepuasan Pengguna terhadap Efektivitas Sistem ERP SAP 

Kepuasan pengguna mencerminkan tingkat penerimaan dan evaluasi pengguna terhadap 

kinerja sistem ERP SAP (DeLone & McLean, 2003). Pengguna yang merasa puas cenderung 

memanfaatkan sistem secara optimal, sehingga sistem mampu memberikan manfaat nyata bagi 

individu maupun organisasi. Dalam konteks ERP, kepuasan pengguna menjadi faktor kunci karena 

berkontribusi langsung terhadap peningkatan efisiensi operasional, kualitas pengambilan 

keputusan, dan kinerja organisasi secara keseluruhan. Sejumlah penelitian mendukung adanya 

pengaruh positif kepuasan pengguna terhadap efektivitas sistem ERP. Aldholay et al. (2019) 

menunjukkan bahwa kepuasan pengguna meningkatkan kinerja dan efektivitas sistem informasi. 

AlMuhayfith & Shaiti (2020) menemukan bahwa kepuasan pengguna berkontribusi terhadap 

keberhasilan implementasi ERP dan peningkatan kinerja bisnis. Temuan ini diperkuat oleh Jeyaraj 

(2020), Li & Wang (2021), Pavković et al. (2021), serta Wei et al. (2022) yang menyatakan bahwa 

kepuasan pengguna berperan penting dalam meningkatkan efektivitas sistem sebagai bentuk 

manfaat nyata bagi organisasi. 

H4: Kepuasan pengguna berpengaruh positif terhadap efektivitas sistem ERP SAP. 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain eksplanatori kausal untuk 

menguji hubungan sebab-akibat antarvariabel melalui pengujian hipotesis. Pendekatan ini dipilih 

karena penelitian berfokus pada pengukuran variabel secara objektif serta analisis statistik terhadap 

data numerik yang diperoleh melalui survei. Menurut Sekaran dan Bougie (2017), penelitian 

eksplanatori kausal bertujuan untuk menganalisis hubungan kausal antarvariabel, sedangkan 

pendekatan kuantitatif menekankan pada pengolahan data numerik untuk pengujian hipotesis 

secara statistik. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pengguna sistem informasi akuntansi 

ERP SAP yang berjumlah 200 orang. Mengingat jumlah populasi yang relatif terbatas, penelitian 

ini menggunakan metode sensus, sehingga seluruh anggota populasi dijadikan sebagai responden. 

Data yang digunakan merupakan data primer yang dikumpulkan melalui kuesioner tertutup dengan 

skala Likert lima poin untuk mengukur persepsi responden terhadap variabel penelitian. 

Proses analisis data dilakukan dalam dua tahap. Tahap pertama menggunakan analisis 

statistik deskriptif untuk menggambarkan karakteristik responden serta distribusi jawaban. Tahap 

kedua menggunakan analisis statistik inferensial dengan metode Structural Equation Modeling 

berbasis Partial Least Square (SEM-PLS) melalui perangkat lunak SmartPLS. Metode PLS-SEM 

dipilih karena berorientasi pada prediksi, mampu mengakomodasi model dengan kompleksitas 

tinggi, serta tidak mensyaratkan asumsi normalitas data (Henseler et al., 2025). Evaluasi model 

dilakukan melalui pengujian model pengukuran (outer model) yang mencakup validitas dan 
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reliabilitas, serta pengujian model struktural (inner model) yang meliputi koefisien jalur, nilai R², 

serta uji signifikansi menggunakan teknik bootstrapping (Hair et al., 2021). 

 

Tabel 1. Pengukuran Variabel 
Variabel Indikator Sumber Referensi 

Kualitas Sistem 

1. Kemudahan digunakan (easy to use) 

2. Kemudahan dipelajari (easy to learn) 

3. Kecepatan respon (response time) 

DeLone & McLean (2003) 

Kualitas Informasi 

1. Akurasi (accuracy) 

2. Kelengkapan (completeness) 

3. Ketepatan waktu/kecepatan respon (response 

time) 

DeLone & McLean (2003) 

Dukungan Manajerial 

1. Kepemimpinan (leadership) 

2. Komitmen (commitment) 

3. Pemanfaatan sumber daya (usage of 

resources) 

Nurhayati et al. (2020) 

Kepuasan Pengguna 

1. Membantu pekerjaan pengguna 

(recommendation) 

2. Kesesuaian dengan harapan (expectation) 

3. Kepuasan terhadap keputusan (satisfied with 

the decision) 

Aldholay et al. (2019); 

Hermawan (2019) 

Efektivitas Sistem 

ERP SAP 

1. Mendukung pengambilan keputusan 

Perusahaan 

2. Meningkatkan kinerja Perusahaan 

3. Meningkatkan kinerja pengguna 

4. Menghemat waktu dan biaya 

5. Memfasilitasi integrasi antarbagian secara 

efektif 

Shagari et al. (2017) 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
Statistik Deskriptif 

Berdasarkan hasil analisis statistik deskriptif, seluruh indikator menunjukkan nilai rata-rata 

yang relatif tinggi dengan tingkat standar deviasi yang moderat. Hal ini mengindikasikan bahwa 

persepsi responden terhadap variabel penelitian cenderung positif serta menunjukkan tingkat 

konsistensi jawaban yang baik. Selain itu, sebaran data yang relatif homogen mencerminkan tidak 

adanya perbedaan yang ekstrem antarresponden. Hasil pemeriksaan data juga menunjukkan bahwa 

tidak terdapat outlier yang signifikan, sehingga data dinilai memenuhi kriteria kelayakan dan dapat 

digunakan untuk analisis lanjutan. 

 
Tabel 2. Statistik Deskriptif Indikator Variabel 

Variabel Indikator Rata-rata Standar Deviasi 

Efektivitas Sistem ERP SAP 

Y1 4,210 0,881 

Y2 4,090 0,944 

Y3 4,275 0,894 

Y4 4,260 0,890 

Kepuasan Pengguna 

M1 4,185 0,872 

M2 4,170 0,901 

M3 4,170 0,855 

M4 4,165 0,853 

Kualitas Sistem 
XSQ1 4,010 1,025 

XSQ2 4,120 0,920 
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XSQ3 4,185 0,807 

Kualitas Informasi 

XIQ1 4,280 0,832 

XIQ2 4,185 0,794 

XIQ3 4,145 0,845 

Dukungan Manajerial 

XMS1 4,245 0,815 

XMS2 4,125 0,927 

XMS3 4,150 0,841 

XMS4 4,245 0,778 

Sumber: Data SmartPLS diolah (2025) 

 

 
Sumber: Data SmartPLS diolah (2025) 

Gambar 1. Outer Model  

 

Tabel 3. Outer loadings 
Variabel Indikator Outer loadings 

Efektivitas Sistem ERP SAP 

Y1 0,815 

Y2 0,756 

Y3 0,824 

Y4 0,749 

Kepuasan Pengguna 

M1 0,841 

M2 0,764 

M3 0,809 

M4 0,810 

Kualitas Sistem 

XSQ1 0,808 

XSQ2 0,891 

XSQ3 0,804 

Kualitas Informasi 

XIQ1 0,840 

XIQ2 0,828 

XIQ3 0,789 

Dukungan Manajerial 

XMS1 0,831 

XMS2 0,794 

XMS3 0,814 

XMS4 0,761 

Sumber: Data SmartPLS diolah (2025) 

 

Outer loading merupakan ukuran yang digunakan untuk menunjukkan kekuatan hubungan 

antara konstruk laten dengan indikator-indikator pembentuknya. Suatu indikator dinyatakan valid 

apabila memiliki nilai outer loading ≥ 0,70, yang mengindikasikan bahwa indikator tersebut 
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mampu merepresentasikan konstruk laten secara akurat (Hair et al., 2021). Berdasarkan hasil 

pengujian yang disajikan pada Tabel 3, seluruh indikator pada masing-masing variabel memiliki 

nilai outer loading di atas batas minimum yang ditetapkan, yaitu 0,70. Hal ini menunjukkan bahwa 

setiap indikator memiliki hubungan yang kuat dengan konstruk latennya. Dengan demikian, 

seluruh instrumen penelitian dinyatakan valid dan telah memenuhi kriteria uji validitas konvergen. 

 

Tabel 4. Average Variance Extracted (AVE) 
Variabel Keterangan Average Variance Extracted (AVE) 

Y Efektivitas Sistem ERP SAP 0,619 

M Kepuasan Pengguna 0,650 

X1 Kualitas Sistem 0,698 

X2 Kualitas Informasi 0,671 

X3 Dukungan Manajerial 0,641 

Sumber: Data SmartPLS diolah (2025) 

 

Validitas konvergen dapat dievaluasi melalui nilai Average Variance Extracted (AVE), yaitu 

ukuran yang menunjukkan sejauh mana varians indikator-indikator mampu dijelaskan oleh 

konstruk laten yang diukur. Suatu konstruk dinyatakan memenuhi validitas konvergen apabila nilai 

AVE mencapai ambang batas minimum sebesar 0,50, yang berarti lebih dari 50% varians indikator 

dapat dijelaskan oleh konstruk laten (Hair et al., 2021). Berdasarkan hasil yang disajikan pada 

Tabel 4, seluruh variabel dalam penelitian ini memiliki nilai AVE yang melebihi batas minimum 

yang ditetapkan, yaitu 0,50. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa seluruh konstruk telah 

memenuhi kriteria validitas konvergen dan instrumen penelitian yang digunakan dinyatakan valid. 

 

Tabel 5. Average Variance Extracted  

Variabel 
Kepuasan 

Pengguna 

Kualitas 

Informasi 

Dukungan 

Manajerial 

Kualitas 

Sistem 

Efektivitas Sistem 

ERP SAP 

Kepuasan 

Pengguna 

0,806 
    

Kualitas Informasi 0,718 0,819 
   

Dukungan 

Manajerial 

0,667 0,667 0,800 
  

Kualitas Sistem 0,677 0,765 0,680 0,835 
 

Efektivitas Sistem 

ERP SAP 

0,736 0,753 0,723 0,808 0,787 

Sumber: Data SmartPLS diolah (2025) 

 

Validitas diskriminan dalam penelitian ini diuji menggunakan kriteria Fornell & Larcker, di 

mana suatu konstruk dinyatakan memenuhi validitas diskriminan apabila nilai akar kuadrat AVE 

pada konstruk tersebut lebih besar dibandingkan dengan nilai korelasi antar konstruk lainnya (Hair 

et al., 2021). Berdasarkan hasil yang disajikan pada Tabel 5, sebagian besar konstruk telah 

memenuhi kriteria tersebut. Namun demikian, terdapat satu konstruk yang belum sepenuhnya 

memenuhi kriteria karena nilai korelasinya dengan konstruk lain lebih tinggi dibandingkan nilai 

akar kuadrat AVE-nya. Oleh karena itu, untuk memastikan validitas diskriminan secara lebih 

komprehensif, pengujian dilanjutkan dan diperkuat melalui analisis cross loading. 
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Tabel 6. Cross Loadings 

Indikator 
Kepuasan 

Pengguna 

Kualitas 

Informasi 

Dukungan 

Manajerial 

Kualitas 

Sistem 

Efektivitas Sistem 

ERP SAP 

M1 0,841 0,612 0,593 0,599 0,655 

M2 0,764 0,597 0,504 0,548 0,566 

M3 0,809 0,506 0,510 0,525 0,581 

M4 0,810 0,595 0,536 0,507 0,566 

XIQ1 0,641 0,840 0,547 0,639 0,678 

XIQ2 0,581 0,828 0,545 0,614 0,584 

XIQ3 0,535 0,789 0,550 0,627 0,582 

XMS1 0,593 0,547 0,831 0,496 0,549 

XMS2 0,491 0,534 0,794 0,583 0,618 

XMS3 0,569 0,529 0,814 0,528 0,577 

XMS4 0,465 0,530 0,761 0,593 0,582 

XSQ1 0,500 0,638 0,539 0,808 0,642 

XSQ2 0,683 0,707 0,682 0,891 0,751 

XSQ3 0,482 0,557 0,451 0,804 0,616 

Y1 0,623 0,558 0,617 0,704 0,815 

Y2 0,524 0,570 0,540 0,595 0,756 

Y3 0,603 0,618 0,569 0,561 0,824 

Y4 0,561 0,627 0,545 0,574 0,749 

Sumber: Data SmartPLS diolah (2025) 

 

Uji validitas diskriminan juga dilakukan melalui analisis cross loading, yaitu dengan 

membandingkan nilai loading masing-masing indikator pada konstruk yang diukurnya dengan nilai 

loading pada konstruk lainnya. Suatu indikator dinyatakan memenuhi validitas diskriminan apabila 

memiliki nilai loading tertinggi pada konstruk asalnya dibandingkan dengan konstruk lain (Hair et 

al., 2021). Berdasarkan hasil yang disajikan pada Tabel 6, seluruh indikator menunjukkan nilai 

loading tertinggi pada konstruk yang diukurnya masing-masing, serta tidak terdapat indikator yang 

memiliki loading lebih tinggi pada konstruk lain. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa 

model pengukuran dalam penelitian ini telah memenuhi kriteria validitas diskriminan berdasarkan 

analisis cross loading. 

 

Tabel 7. Composite Reliability & Cronbach’s Alpha 
Variabel Composite Reliability Cronbach’s Alpha 

Efektivitas Sistem ERP SAP 0,867 0,795 

Kepuasan Pengguna 0,881 0,820 

Kualitas Sistem 0,874 0,785 

Kualitas Informasi 0,859 0,755 

Dukungan Manajerial 0,877 0,814 

Sumber: Data SmartPLS diolah (2025) 
 

Uji reliabilitas dalam penelitian ini dilakukan menggunakan nilai Cronbach’s Alpha dan 

Composite Reliability (CR), yang bertujuan untuk menilai tingkat konsistensi internal indikator 

dalam mengukur suatu konstruk. Suatu variabel dinyatakan reliabel apabila nilai Cronbach’s Alpha 

dan Composite Reliability melebihi batas minimum sebesar 0,70 (Hair et al., 2021). Berdasarkan 

hasil yang disajikan pada Tabel 7, seluruh variabel memiliki nilai Cronbach’s Alpha dan Composite 

Reliability yang berada di atas 0,70. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa seluruh instrumen 

penelitian memiliki tingkat konsistensi internal yang baik, bersifat andal, serta telah memenuhi 

kriteria uji reliabilitas. 
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Sumber: Data SmartPLS diolah (2025) 

Gambar 2. Inner Model 

 

Tabel 8. Nilai R-Square 
 R-Square R-Square Adjusted 

Efektivitas Sistem ERP SAP 0,542 0,540 

Kepuasan Pengguna 0,593 0,586 

Sumber: Data SmartPLS diolah (2025) 

 

Koefisien determinasi (R-Square) digunakan untuk menunjukkan besarnya kontribusi 

variabel independen dalam menjelaskan variasi pada variabel mediasi maupun variabel dependen. 

Berdasarkan Tabel 8, variabel Kepuasan Pengguna memiliki nilai R-Square sebesar 0,593 atau 

59,3%, yang menunjukkan bahwa Kualitas Sistem, Kualitas Informasi, dan Dukungan Manajerial 

memiliki kemampuan penjelasan yang cukup kuat terhadap Kepuasan Pengguna. Sementara itu, 

sebesar 40,7% variasi lainnya dipengaruhi oleh faktor-faktor di luar model penelitian. Selanjutnya, 

variabel Efektivitas Sistem ERP SAP memiliki nilai R-Square sebesar 0,542 atau 54,2%, yang 

mengindikasikan bahwa Kepuasan Pengguna mampu menjelaskan variasi Efektivitas Sistem ERP 

SAP pada tingkat sedang hingga cukup kuat. Adapun sisanya sebesar 45,8% dipengaruhi oleh 

variabel lain di luar model penelitian ini. 

 

Tabel 9. Nilai P-Value 
Hubungan Variabel Path Coefficients P-Value Keterangan 

Kualitas Sistem → Kepuasan Pengguna 0,195 0,012 Diterima 

Kualitas Informasi → Kepuasan Pengguna 0,383 0,000 Diterima 

Dukungan Manajerial → Kepuasan Pengguna 0,278 0,002 Diterima 

Kepuasan Pengguna → Efektivitas Sistem ERP SAP 0,736 0,000 Diterima 

Sumber: Data SmartPLS diolah (2025) 

 

H1: Kualitas Sistem berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pengguna 

Hasil analisis menunjukkan bahwa Kualitas Sistem berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Kepuasan Pengguna. Temuan ini mengindikasikan bahwa semakin baik kualitas sistem 

ERP SAP yang dirasakan oleh pengguna, maka tingkat kepuasan pengguna juga akan semakin 

meningkat. Dengan demikian, hipotesis pertama (H1) dinyatakan diterima. 

 

H2: Kualitas Informasi berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pengguna 

Kualitas Informasi terbukti memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Pengguna. Hal ini menunjukkan bahwa informasi yang akurat, relevan, dan tepat waktu yang 
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dihasilkan oleh sistem ERP SAP berperan penting dalam meningkatkan kepuasan pengguna. Oleh 

karena itu, hipotesis kedua (H2) dinyatakan diterima. 

 

H3: Dukungan Manajerial berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pengguna 

Dukungan Manajerial menunjukkan pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Pengguna. Temuan ini menegaskan bahwa keterlibatan manajemen, baik dalam bentuk penyediaan 

sumber daya, pemberian arahan, maupun dukungan operasional, mampu meningkatkan kepuasan 

pengguna terhadap sistem ERP SAP. Dengan demikian, hipotesis ketiga (H3) dinyatakan diterima. 

 

H4: Kepuasan Pengguna berpengaruh positif terhadap Efektivitas Sistem ERP SAP 

 Kepuasan Pengguna memiliki pengaruh positif dan sangat signifikan terhadap Efektivitas 

Sistem ERP SAP. Hasil ini menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat kepuasan pengguna, 

semakin optimal pula pemanfaatan sistem, sehingga efektivitas ERP SAP dalam mendukung 

proses bisnis perusahaan turut meningkat. Oleh sebab itu, hipotesis keempat (H4) dinyatakan 

diterima. 

 

Tabel 10. Uji ULMC (Perbandingan R-Square) 
Variabel R-Square Asli R-Square ULMC Selisih 

Efektivitas Sistem ERP SAP 0,542 0,595 +0,053 

Kepuasan Pengguna 0,593 0,669 +0,076 

Sumber: Data SmartPLS diolah (2025) 

 

Uji Unmeasured Latent Method Construct (ULMC) melalui perbandingan nilai R-Square 

(R²) dilakukan untuk mengevaluasi potensi pengaruh metode pengumpulan data terhadap model 

penelitian. Evaluasi ini dilakukan dengan membandingkan nilai R² sebelum dan setelah 

penambahan konstruk metode. Hasil pengujian menunjukkan adanya peningkatan nilai R² yang 

relatif kecil pada seluruh variabel, yang mengindikasikan bahwa kontribusi metode pengukuran 

terhadap variasi konstruk utama tidak bersifat dominan. Dengan demikian, dapat disimpulkan 

bahwa pengaruh metode pengumpulan data terhadap hubungan antarvariabel dalam model 

penelitian ini tidak signifikan. 

 

Tabel 11. Uji ULMC Pendekatan VIF 
Hubungan Variabel VIF 

Kualitas Sistem → Kepuasan Pengguna 2,754 

Kualitas Informasi → Kepuasan Pengguna 2,665 

Dukungan Manajerial → Kepuasan Pengguna 2,060 

Kepuasan Pengguna → Efektivitas Sistem ERP SAP 1,000 

Sumber: Data SmartPLS diolah (2025) 

 

Pembahasan 

Kualitas Sistem dan Kepuasan Pengguna 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas sistem berpengaruh terhadap kepuasan 

pengguna, yang kemudian berdampak pada efektivitas sistem ERP SAP. Kualitas sistem yang 

tinggi mencerminkan kemampuan sistem dalam memenuhi kebutuhan, harapan, serta tuntutan 

kerja pengguna, sehingga sistem dapat dimanfaatkan secara optimal untuk mendukung kelancaran 

aktivitas bisnis. Pengguna yang merasa puas cenderung menggunakan sistem secara konsisten, 

memanfaatkan fitur secara maksimal, serta memiliki tingkat kepercayaan yang lebih tinggi 

terhadap keandalan sistem dalam mendukung pengambilan keputusan dan efisiensi operasional. 
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Kondisi ini pada akhirnya meningkatkan efektivitas ERP SAP sebagai sistem yang terintegrasi dan 

bernilai strategis bagi organisasi. Temuan ini sejalan dengan DeLone dan McLean Information 

System Success Model yang menempatkan kepuasan pengguna sebagai variabel kunci yang 

menghubungkan kualitas sistem dengan net benefits yang dihasilkan (DeLone & McLean, 2003). 

Aldholay et al. (2019) menjelaskan bahwa kepuasan pengguna mendorong peningkatan kinerja 

individu dan organisasi melalui penggunaan sistem yang lebih intensif dan efektif. AlMuhayfith & 

Shaiti (2020) menegaskan bahwa dalam konteks ERP, kepuasan pengguna berperan penting dalam 

memastikan sistem benar-benar mendukung efisiensi proses bisnis dan peningkatan kinerja 

perusahaan. Selain itu, Li & Wang (2021) menunjukkan bahwa kepuasan pengguna berkontribusi 

terhadap peningkatan kualitas keputusan dan efisiensi operasional. Pavković et al. (2021) juga 

menegaskan bahwa kepuasan pengguna berperan sebagai mediator penting yang menghubungkan 

kualitas sistem dengan efektivitas ERP. Dengan demikian, semakin tinggi kepuasan pengguna 

terhadap ERP SAP, semakin besar pula efektivitas sistem dalam mendukung kinerja organisasi. 

 

Kualitas Informasi dan Kepuasan Pengguna 

Kualitas informasi terbukti berperan penting dalam membentuk kepuasan pengguna sistem 

ERP SAP. Informasi yang dihasilkan sistem dinilai relevan, akurat, lengkap, dan tepat waktu, 

sehingga mampu mendukung kebutuhan operasional maupun pengambilan keputusan. Kondisi ini 

meningkatkan keyakinan pengguna terhadap kualitas data yang digunakan dalam aktivitas kerja. 

Temuan ini memperkuat model DeLone dan McLean yang menegaskan bahwa kualitas informasi 

merupakan determinan utama kepuasan pengguna, karena manfaat sistem sangat ditentukan oleh 

kualitas output informasi yang dihasilkan. Hasil penelitian ini konsisten dengan berbagai studi 

sebelumnya dalam berbagai konteks sistem informasi. Tam & Oliveira (2016) menunjukkan bahwa 

kualitas informasi yang akurat dan tepat waktu meningkatkan kepercayaan dan pengalaman 

pengguna pada layanan mobile banking. Laumer et al. (2017) menemukan bahwa kualitas 

informasi yang relevan dan jelas dapat mengurangi resistensi pengguna serta meminimalkan 

praktik workarounds. Kalankesh et al. (2020) menegaskan bahwa dalam sistem informasi 

kesehatan, kualitas informasi menjadi fondasi utama kepuasan pengguna karena berpengaruh 

langsung terhadap kualitas pengambilan keputusan. Li & Wang (2021) juga menunjukkan bahwa 

informasi yang dapat dipercaya dan mudah dipahami meningkatkan kepuasan pengguna pada 

sistem berbasis cloud. Mater et al. (2024) memperkuat temuan tersebut dengan menunjukkan 

bahwa ketepatan dan kejelasan informasi meningkatkan kepuasan pengguna dalam sistem 

manajemen relasi digital. Dalam konteks ERP, Pavković et al. (2021) menegaskan bahwa kualitas 

informasi merupakan faktor kunci dalam meningkatkan kepuasan pengguna karena mendukung 

efektivitas pengambilan keputusan manajerial. 

 

Dukungan Manajerial dan Kepuasan Pengguna 

Dukungan manajerial terbukti berperan penting dalam meningkatkan kepuasan pengguna 

sistem ERP SAP. Komitmen pimpinan, perhatian manajemen, serta keterlibatan dalam proses 

implementasi dan penggunaan sistem mencerminkan bahwa ERP SAP merupakan sistem strategis 

yang didukung penuh oleh organisasi. Dukungan tersebut menciptakan rasa percaya dan 

kenyamanan bagi pengguna, sehingga mereka merasa sistem benar-benar membantu pekerjaan dan 

layak digunakan secara berkelanjutan. Dalam kerangka kesuksesan sistem informasi, dukungan 

manajerial merupakan faktor organisasi yang memperkuat penerimaan dan kepuasan pengguna 

dengan mengurangi resistensi serta meningkatkan keyakinan terhadap manfaat sistem. Hasil ini 

konsisten dengan berbagai penelitian sebelumnya yang menegaskan pentingnya peran manajemen 
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dalam keberhasilan sistem informasi. Indraswarawati et al. (2019) menunjukkan bahwa arahan dan 

komitmen pimpinan meningkatkan persepsi relevansi dan penerimaan sistem oleh pengguna. Abu 

Ghazaleh et al. (2019) serta Nurhayati et al. (2020) menemukan bahwa keterlibatan manajemen 

berpengaruh positif terhadap kepercayaan dan kepuasan pengguna. Jo & Park (2023) serta Salih et 

al. (2022) juga menegaskan bahwa dukungan manajemen puncak merupakan faktor keberhasilan 

kritis dalam implementasi ERP karena memastikan ketersediaan sumber daya, pelatihan, serta 

keberlanjutan penggunaan sistem. 

 

Kepuasan Pengguna dan Efektivitas Sistem ERP SAP 

Kepuasan pengguna terbukti memiliki peran penting dalam meningkatkan efektivitas sistem 

ERP SAP. Pengguna yang merasa puas cenderung menggunakan sistem secara lebih optimal, 

konsisten, dan sesuai dengan tujuan organisasi. Kepuasan tersebut menunjukkan bahwa sistem 

telah mampu memenuhi kebutuhan pengguna, baik dari aspek fungsionalitas, kemudahan 

penggunaan, maupun dukungan terhadap proses kerja. Dalam kerangka DeLone dan McLean 

Information System Success Model, kepuasan pengguna merupakan variabel kunci yang 

menjembatani kualitas sistem dan kualitas informasi dengan manfaat bersih (net benefits) yang 

dihasilkan. Hasil ini sejalan dengan berbagai penelitian sebelumnya yang menunjukkan bahwa 

kepuasan pengguna mendorong pemanfaatan sistem secara maksimal dan berkelanjutan. Aldholay 

et al. (2019) menemukan bahwa pengguna yang puas akan lebih konsisten dalam menggunakan 

sistem sehingga meningkatkan efektivitas. AlMuhayfith & Shaiti (2020) menunjukkan bahwa 

kepuasan pengguna mendorong optimalisasi penggunaan fitur ERP dan berdampak pada 

peningkatan kinerja organisasi. Jeyaraj (2020) dalam kajian komprehensifnya menyimpulkan 

bahwa kepuasan pengguna secara konsisten berkontribusi terhadap peningkatan manfaat sistem 

informasi. Li & Wang (2021) serta Pavković et al. (2021) juga menegaskan bahwa kepuasan 

pengguna meningkatkan kepercayaan, intensitas penggunaan, dan efektivitas sistem ERP. Dengan 

demikian, kepuasan pengguna merupakan faktor krusial dalam memastikan ERP SAP memberikan 

manfaat nyata dan berfungsi secara efektif bagi organisasi. 

 

KESIMPULAN 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas sistem, kualitas informasi, dan dukungan 

manajerial memiliki peran yang signifikan dalam meningkatkan kepuasan pengguna sistem ERP 

SAP. Selain itu, kepuasan pengguna juga terbukti memberikan kontribusi penting terhadap 

peningkatan efektivitas sistem. Temuan ini menegaskan bahwa keberhasilan implementasi ERP 

tidak semata-mata ditentukan oleh aspek teknis, tetapi juga dipengaruhi oleh kualitas informasi 

yang dihasilkan serta dukungan manajemen dalam menciptakan lingkungan penggunaan yang 

kondusif. Dalam hal ini, kepuasan pengguna menjadi faktor kunci yang menjembatani pengaruh 

berbagai variabel tersebut terhadap efektivitas ERP SAP dalam mendukung efisiensi operasional 

dan proses bisnis organisasi. Secara praktis, temuan ini memberikan implikasi bagi organisasi 

untuk lebih memperhatikan pengelolaan kualitas sistem dan informasi, serta memperkuat 

dukungan manajerial guna meningkatkan kepuasan pengguna dan mengoptimalkan manfaat 

penerapan ERP. Dari sisi teoretis, penelitian ini turut memberikan kontribusi terhadap 

pengembangan model kesuksesan sistem informasi DeLone dan McLean melalui penyesuaian 

variabel kualitas layanan menjadi dukungan manajerial, sekaligus memperkuat peran kepuasan 

pengguna sebagai variabel mediasi dalam model penelitian. 
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