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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1  Latar Belakang Masalah 

Pada era saat ini, perkembangan teknologi informasi memiliki pengaruh yang 

penting dalam dunia bisnis. Salah satu hasil perkembangan teknologi 

informasi yang banyak dimanfaatkan oleh organisasi dalam menjalankan 

kegiatan operasional bisnisnya adalah penggunaan sistem informasi (Hidayat 

dan Yusrawati, 2012). Pemanfaatan sistem informasi merupakan salah satu 

faktor penting dalam menentukan kebijakan strategis perusahaan. Dalam 

menentukan kebijakan yang diambil, perusahaan menggunakan informasi 

yang dihasilkan oleh sistem informasi. Kebijakan yang diambil perusahaan 

sudah tepat, maka akan timbul kepuasan dari pengguna sistem informasi 

bahwa sistem informasi yang digunakannya memberikan manfaat dan sesuai 

dengan tujuan perusahaan.  

             Sebelum adanya sistem informasi, perusahaan dalam melakukan 

pencatatan transaksi dilakukan secara manual. Masalah yang sering muncul 

pada sistem transaksi yang masih dilakukan secara manual adalah adanya 

kesalahan-kesalahan yang diakibatkan oleh manusia, seperti pencatatan 

transaksi yang double, kesalahan pencatatan jurnal, ketidaktelitian 

perhitungan serta mengandalkan kertas untuk pengarsipan data transaksi 

perusahaan. Hal ini akan memperlambat dalam pelaksanaan transaksi dan 
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penyusunan laporan keuangan. Dengan adanya sistem informasi, banyak 

perusahaan yang beralih menggunakan software akuntansi, sehingga lebih 

mudah dan cepat dalam menyelesaikan pekerjaannya. Software akuntansi 

yang biasa digunakan oleh perusahaan di Indonesia diantaranya, SAP, Oracle, 

IFS, JD Edwards, Microsoft Dynamics, Compiere, Adempiere, dan lainnya. 

             Suatu sistem informasi dinyatakan berhasil penerapannya apabila 

pengguna dari sistem informasi tersebut merasa senang bahwa sistem 

informasi yang digunakannya memberikan informasi yang berkualitas dan 

telah sesuai antara yang diharapkan dengan kenyataan. Sebaliknya suatu 

sistem informasi dinyatakan gagal penerapannya apabila pengguna dari 

sistem informasi tersebut merasa kecewa terhadap sistem informasi yang 

digunakannya karena tidak memberikan informasi yang berkualitas dan 

berbeda antara yang diharapkan dengan kenyataan.  

             Sistem informasi adalah kombinasi teratur dari orang-orang, 

hardware, software, jaringan komunikasi, dan sumber daya data yang 

mengumpulkan, mengubah, dan menyebarkan informasi dalam sebuah 

organisasi. (O’Brien, 2010 : 4). Manusia bergantung pada sistem informasi 

untuk melakukan komunikasi dengan peralatan fisik (hardware), instruksi 

pemrosesan informasi atau prosedur (software), jaringan komunikasi, dan 

data. Hasil dari sistem informasi adalah sebuah informasi yang dapat 

digunakan oleh pengguna untuk memenuhi kebutuhan yang diharapkannya. 

Sistem informasi akuntansi merupakan sistem untuk mencatat dan mengolah 

data transaksi serta menyiapkan informasi untuk membantu pembuatan 
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keputusan berbagai pihak yang berkepentingan terhadap perusahaan (Hall, 

2011) 

             Tujuan perusahaan dalam pemakaian sistem informasi akuntansi 

adalah (Tambunan, 2013): 

1. Membantu operasional harian 

Sistem informasi dapat membantu operasional harian perusahaan melalui 

peristiwa bisnis yang disebut transaksi.  

2. Untuk membantu pengambilan keputusan perusahaan 

Pengambilan informasi yang dibuat berdasarkan dari informasi keuangan 

yang dihasilkan. Manager sebagai pengambil kebijakan harus membuat 

alternatif atas output dari proses informasi. 

3. Memenuhi kewajiban dalam mengelola perusahaan 

Setiap perusahaan harus memenuhi setiap informasi yang dibutuhkan. 

Kewajiban tersebut terdiri dari penyediaan informasi yang wajib bagi 

pemakai eksternal perusahaan. Untuk perusahaan yang kepemilikannya 

dimiliki oleh publik, mereka diminta untuk menyediakan informasi 

struktur kepemilikan perusahaan untuk para pemegang saham.       

             Setiap perusahaan mempunyai cara tersendiri dalam melakukan 

pengembangan dan pengelolaan infrastruktur teknologinya. Perusahaan dapat 

melakukan pengembangan dan pengelolaan secara internal atau memiliki 

source dari internal perusahaan itu sendiri, sampai yang melakukan 

pengembangan dan pengelolaan dengan cara membeli sistem yang sudah jadi 

dari perusahaan penyedia jasa software/hardware. Hartanti dkk (2015), 

Pengaruh Pengetahuan Dan..., Ivan Oktaviyan Suryanto, FB UMN, 2016



4 
 

menyatakan bahwa perangkat lunak aplikasi yaitu program yang ditulis dan 

diterjemahkan oleh language software untuk menyelesaikan suatu pekerjaan 

tertentu. Pengembangan sistem informasi dituntut untuk dapat memahami 

kebutuhan dari pengguna sistem informasi, sehingga pengembang sistem 

informasi dan pengguna sistem informasi harus saling melakukan interaksi 

dan memberikan timbal balik untuk menghasilkan suatu sistem informasi 

yang berguna.   

             Dalam strategi pengembangan sistem informasi akuntansi (SIA), 

organisasi biasanya akan menghadapi kesulitan-kesulitan seperti (Oktaviana, 

2013): 

1. Rancang bangun SIA yang tidak sesuai kebutuhan pemakai. Masalah baru 

bisa diidentifikasi setelah sekian lama atau setelah sistem digunakan. 

2. Proses pengembangan SIA sendiri kadang memakan waktu yang sangat 

lama, sehingga sudah tidak sesuai lagi dengan kebutuhan organisasi. 

3. Pemakai sering tidak bisa mengemukakan kebutuhan akan informasi 

tertentu kepada orang atau badan yang bertugas mengembangkan SIA. 

             Perkembangan industri perusahaan di Indonesia yang tinggi dapat 

menumbuhkan persaingan antar perusahaan di Indonesia yang semakin kuat. 

Masing-masing perusahaan perlu membuat sebuah strategi yang kreatif dan 

inovatif, agar dapat terus bersaing dan berkompetisi dalam dunia usaha          

di Indonesia. Strategi tersebut harus disusun secara terintegrasi dengan baik 

dan dapat secara efektif menjalankan operasional perusahaan. Salah satu 

strategi yang sering digunakan sebuah perusahaan untuk meningkatkan 
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efektifitas operasional perusahaan yaitu dengan memisahkan tugas-tugas 

perusahaan ke dalam divis-divisi. Diantaranya ada divisi pemasaran, divisi 

keuangan, divisi HRD, divisi produksi, dan divisi sistem informasi. 

Dibutuhkan sistem informasi yang dapat mengintegrasi antar divisi-divisi                 

di dalam perusahaan sehingga dapat mencapai satu informasi yang sama. 

Salah satu sistem informasi yang banyak digunakan oleh perusahaan adalah 

sistem informasi ERP. ERP (Enterprise Resource Planning) adalah sebuah 

sistem berbasiskan komputer yang didesain untuk memproses transaksi-

transaksi perusahaan dan memfasilitasi perencanaan yang terintegrasi dan 

real time, produksi, dan respon konsumen (O’Leary dalam Amri, dkk, 2013). 

Menurut Hau dan Kuzic (2010) ERP adalah 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 

ini telah menunjukan penawaran berupa perbaikan yang signifikan dalam 

efisiensi, produktivitas, profitabilitas, kualitas layanan, kepuasan pelanggan, 

keputusan minimalisir biaya serta pembuat keputusan yang efektif. 

Keberhasilan suatu sistem erat kaitannya dengan kinerja yang dimiliki oleh 

sistem tersebut. Tolak ukur dalam menentukan baik buruknya kinerja dari 

sebuah sistem informasi akan dapat dilihat melalui kepuasan pengguna dari 

sistem informasi akuntansi (Soegiharto dalam Mardiana dkk, 2014).        

             (User Informastion Satisfaction/UIS) kepuasan pengguna akhir 

sistem informasi adalah salah satu variabel yang banyak digunakan untuk 
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mengukur kesuksesan penerapan sistem informasi pada suatu organisasi. 

Model kesuksesan penerapan sistem informasi yang dibuat oleh  Delone dan 

Mclean menyatakan bahwa salah satu variabel yang berpengaruh adalah 

kepuasan pengguna akhir. Kepuasan pengguna menggambarkan keselarasan 

antara harapan dan hasil yang diperoleh dari adanya suatu sistem informasi. 

Kepuasan pengguna merupakan tingkat kesepadanan antara kebutuhan yang 

ingin dipenuhi dengan kenyataan yang diterima. Kepuasan pengguna terhadap 

suatu sistem informasi diartikan bagaimana cara pemakai memandang sistem 

informasi secara nyata, bukan pada kualitas sistem secara teknik, dan 

bagaimana dampak yang dihasilkan oleh informasi terhadap pengambilan 

keputusan perusahaan. Karena kepuasan dari pengguna dari sistem informasi 

akuntansi dapat menunjukan seberapa jauh pengguna merasa senang dan 

percaya terhadap sistem informasi akuntansi yang digunakan (Mardiana dkk, 

2014).  

             Kepuasan pengguna sistem informasi dapat di identifikasi dengan 

mengukur dimensi-dimensi utamanya yaitu sikap terhadap para staf 

departemen sistem informasi, tingkat pengetahuan dan keterlibatan pengguna 

serta kualitas produk informasi (Kurniawan, 2013). Penelitian-penelitian yang 

telah dilakukan untuk mengembangkan ukuran kepuasan jasa fungsi sistem 

informasi telah banyak dilakukan, antara lain yang dilakukan Gallagher pada 

dasarnya berfokus pada atribut-atribut produk sistem informasi seperti 

relevansi, ketepatan waktu, dan akurasi. Dalam perkembangannya, atribut-

atribut dari produk sistem informasi mengalami pengembangan oleh Doll dan 
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Torkzadeh. Doll dan Torkzadeh secara khusus merancang instrumen untuk 

mengukur kepuasan end user computing. Doll dan Torkzadeh menemukan 

lima faktor yang bisa diinterpretasi. Lima faktor tersebut diberi label: 

Content, Accuracy, Format, Ease Of Use, dan Timeliness. Sedangkan Sedon 

dengan merevisi model yang dibuat oleh Delone dan Mclean membuat satu 

model untuk mengukur kepuasan sistem informasi yang terdiri dari kualitas 

sistem, kulitas sistem informasi, persepsi pengguna, kepuasana pengguna, 

manfaat untuk individu dan organisasi dan untuk masyarakat. Jika pemakai 

sistem informasi percaya bahwa kualitas sistem dan kualitas informasi yang 

dihasilkan dari sistem yang digunakan adalah baik, mereka akan merasa puas 

menggunakan sistem tersebut (Istianingsih dan Wijanto dalam Indriani dan 

Adryan, 2009). Dari penelitian yang lainnya, dukungan manajemen memiliki 

pengaruh terhadap kepuasan pengguna sistem informasi akuntansi. Al-

Adaileh dalam Nursudi dan Sudarno (2013) melakukan penelitian dengan 

menggunakan variabel kualitas informasi, persepsi kemudahan penggunaan, 

persepsi kegunaan, dukungan manajemen, dan kemampuan teknis pengguna 

untuk mengukur tingkat kepuasan pengguna akhir sebagai indikator persepsi 

kesuksesan suatu sistem.  

            Pengetahuan (Knowledge) menurut Alter adalah kombinasi dari 

naluri, gagasan, aturan, dan prosedur yang mengarahkan tindakan atau 

keputusan. Sedangkan keterlibatan dapat didefinisikan sebagai keadaan 

psikologis subyektif (Hidayat dan Yusrawati, 2012). Pemahaman yang baik 

tentang sistem informasi akuntansi dapat membantu pemakai mengolah data 
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menjadi sebuah informasi yang berkualitas dan pemakai informasi merasa 

puas dengan hasil informasi yang disajikan (Tananjaya, 2012).  

            Banyak peneliti Ives dan Olson (1984), Bruwer (1984), dan 

Hirschheim (1985) yang telah meneliti tentang pengetahuan dan keterlibatan 

pengguna. Mereka percaya bahwa pengetahuan dan keterlibatan pengguna 

mempengaruhi kriteria kunci seperti kualitas sistem, kepuasan pengguna, dan 

penggunaan sistem.Mereka percaya bahwa pengetahuan dan keterlibatan 

pengguna dalam proses pengembangan sistem mempunyai pengaruh positif 

terhadap kepuasan atas Computerize Based Information System (CBIS). 

Septriani (2010) menyatakan partisipasi pengguna memiliki hubungan 

langsung dengan kepuasan pengguna. 

            Produk sistem informasi adalah hasil keluaran yang dihasilkan dari 

sistem informasi. Unsur-unsur produk sistem informasi antara lain, Relevansi, 

Ketepatan Waktu, dan Akurasi. Relevansi adalah sejauh mana informasi yang 

diterima atau diperlukan oleh pengguna harus sesuai atau cocok dengan 

tujuan yang akan dicapai. Informasi yang relevan akan memberikan manfaat, 

sesuai dengan yang dibutuhkan dan dapat dipercaya untuk pemakainya. 

Semakin tinggi keterkaitan dan bermanfaatnya informasi yang dihasilkan 

maka semakin tinggi kepuasan pengguna sistem informasi karena informasi 

yang dihasilkan memberikan manfaat yang besar bagi pengguna informasi. 

Ketepatan waktu informasi adalah kegiatan menyajikan informasi pada saat 

transaksi terjadi atau pada saat informasi tersebut dibutuhkan, sehingga 

mampu menutup peluang bagi pesaing untuk mengambil keputusan yang baik 
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dan lebih cepat. Ketepatan waktu yang dimaksud dalam penelitian ini adalah 

ketepatan waktu untuk menghasilkan informasi yang terbaru (up to date) 

yang dibutuhkan oleh pengguna (Zunaidi, dkk 2011). Semakin cepat dan 

terbaru informasi yang dihasilkan maka semakin tinggi kepuasan dari 

pengguna sistem informasi karena dapat mempercepat pengambilan kebijakan 

perusahaan. Akurasi informasi berarti informasi yang dihasilkan atau 

dibutuhkan harus bebas dari kesalahan-kesalahan, tidak diragukan 

kebenarannya dan tidak bias atau menyesatkan penggunanya. Selain itu 

informasi akuntansi tersebut harus jelas dibaca sehingga dapat dimengerti, 

bebas dari kesalahan tata bahasa, ejaan dan kesalahan ketik lainnya dan 

penjelasan yang rinci sehingga kesalahan interpretasi informasi dapat 

dicegah. Semakin akurat suatu informasi yang dihasilkan, maka semakin 

tinggi tingkat kepuasan pengguna sistem informasi, karena informasi yang 

diberikan kepada pengguna informasi berasal dari output sistem informasi 

akuntansi yang digunakan sehingga memberikan manfaat bagi pengambilan 

keputusan yang tepat untuk perusahaan.  

            Selain relevansi, ketepatan waktu, dan akurasi, terdapat unsur-unsur 

lain yang termasuk dalam produk sistem informasi, yaitu isi, format, dan 

kelengkapan. Namun, yang banyak digunakan dan dijadikan sebagai materi 

penelitian adalah unsur-unsur produk sistem informasi relevansi, ketepatan 

waktu, dan akurasi. Hasil dari produk sistem informasi adalah suatu output 

yang berkualitas yang bermanfaat bagi pengguna sistem informasi akuntansi. 

Hal ini didukung dari hasil penelitian yang dilakukan oleh Hidayat dan 
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Yusrawati (2012) yang menyatakan bahwa produk sistem informasi 

berpengaruh terhadap kepuasan pengguna sistem informasi. 

            Kualitas sistem informasi adalah karakteristik sistem yang diinginkan 

oleh pengguna sistem informasi (Wirahutama, 2011). Karakteristik dari 

sistem informasi yang ada dapat memenuhi kebutuhan dari pengguna sistem 

informasi. Kriteria pengukuran kualitas suatu sistem adalah kemudahan 

pemakaian oleh pengguna, kecepatan respon, keandalan sistem, fleksibilitas, 

keamanan, compatible, dan bebas dari kesalahan apabila terjadi kesalahan 

dalam input data maka dapat dikoreksi dan diidentifikasi dengan cepat. 

Kualitas sistem informasi akuntansi yang baik dapat meningkatkan kepuasan 

pemakainya. Kualitas sistem informasi yang baik berdampak pada kualitas 

informasi yang dihasilkan, dimana informasi berupa laporan keuangan 

bertujuan memberitahukan kepada pengguna informasi mengenai keadaan 

keuangan dan perkembangan perusahaan. Pengolahan data-data akuntansi 

dengan menggunakan sistem informasi akuntansi yang baik akan 

menghasilkan informasi yang bermanfaat bagi pengguna. Sehingga pengguna 

sistem informasi merasa puas terhadap sistem informasi yang digunakan. Hal 

ini didukung dari hasil penelitian yang dilakukan oleh Tananjaya (2012), 

Septianita (2014) yang menyatakan bahwa kualitas sistem informasi 

akuntansi berpengaruh terhadap kepuasan pengguna sistem informasi. 

            Dukungan manajemen mengacu pada persetujuan dan dukungan terus 

menerus dari pimpinan dan manajemen selama proses pelaksanaan 

operasional dari sistem (Nursudi dan Sudarno, 2013). Manajemen 
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bertanggung jawab atas penyediaan pedoman umum bagi kegiatan sistem 

informasi. Tingkat dukungan yang diberikan oleh manajemen bagi sistem 

informasi akuntansi dapat menjadi suatu faktor yang sangat penting dalam 

menentukan keberhasilan semua kegiatan yang berkaitan dengan sistem 

informasi (Raghunathan dalam Septriani, 2010). Hasil penelitian yang 

dilakukan oleh Pamugar (2014) menunjukan bahwa dukungan manajemen 

berpengaruh terhadap kepuasan pengguna sistem informasi akuntansi.                  

           Penelitian ini merupakan replikasi dari penelitian Hidayat dan 

Yusrawati (2012). Perbedaan mendasar dari penelitian ini adalah : 

1. Pengurangan variabel independen yaitu kemudahan penggunaan dan 

kepuasan atas sifat sistem informasi dari penelitian sebelumnya. 

2. Penambahan variabel independen yaitu kualitas sistem informasi 

akuntansi mengacu kepada penelitian Septianita dkk (2014) 

3. Penambahan variabel independen yaitu dukungan manajemen mengacu 

kepada penelitian Nursudi dan Sudarno (2013) 

4. Objek penelitian dilakukan kepada perusahaan retail di Jakarta dan 

Tangerang yang mengimplementasikan ERP. Pada penelitian sebelumnya 

dilakukan kepada satuan kerja di lingkup Kementrian Pertanian di 

Provinsi Riau.  

5. Penelitian ini dilakukan pada periode September 2015 sampai dengan 

Januari 2016. Pada penelitian sebelumnya dilakukan pada tahun 2012. 
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           Berdasarkan penjelasan di atas, judul penelitian ini adalah 

“PENGARUH PENGETAHUAN DAN KETERLIBATAN PENGGUNA, 

PRODUK SISTEM INFORMASI, KUALITAS SISTEM INFORMASI 

AKUNTANSI, DAN DUKUNGAN MANAJEMEN TERHADAP 

KEPUASAN PENGGUNA SISTEM INFORMASI AKUNTANSI”. 

 

1.2  Batasan Masalah 

Batasan masalah dilakukan dengan tujuan pembahasan menjadi semakin 

jelas, terperinci, serta fokus pada inti masalah yang akan ditelaah, yaitu 

sebagai berikut: 

1. Perusahaan Retail yang mengimplementasikan ERP di wilayah Jakarta 

dan Tangerang. 

2. Responden yang dituju merupakan karyawan manajerial bagian 

akuntansi di perusahaan retail yang mengimplementasikan ERP di 

wilayah Jakarta dan Tangerang. 

3. Variabel independen yang digunakan untuk melihat pengaruhnya 

terhadap kepuasan pengguna sistem informasi akuntansi hanya 

pengetahuan dan keterlibatan pengguna, produk sistem informasi, 

kualitas sistem informasi akuntansi, dan dukungan manajemen. 

 

1.3  Rumusan Masalah 

Dari uraian latar belakang di atas maka dapat dirumuskan permasalahan 

sebagai berikut : 
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1. Apakah pengetahuan dan keterlibatan pengguna berpengaruh terhadap 

kepuasan pengguna sistem informasi akuntansi? 

2. Apakah produk sistem informasi berpengaruh terhadap kepuasan 

pengguna sistem informasi akuntansi? 

3. Apakah kualitas sistem informasi akuntansi berpengaruh terhadap 

kepuasan pengguna sistem informasi akuntansi? 

4. Apakah dukungan manajemen berpengaruh terhadap kepuasan 

pengguna sistem informasi akuntansi? 

 

 1.4  Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas maka dapat di tentukan tujuan 

penelitian adalah : 

1. Untuk memperoleh bukti empiris mengenai pengaruh pengetahuan dan 

keterlibatan pengguna terhadap kepuasan pengguna sistem informasi 

akuntansi. 

2. Untuk memperoleh bukti empiris mengenai pengaruh produk sistem 

informasi terhadap kepuasan pengguna sistem informasi akuntansi. 

3. Untuk memperoleh bukti empiris mengenai pengaruh kualitas sistem 

informasi akuntansi terhadap kepuasan pengguna sistem informasi 

akuntansi. 

4. Untuk memperoleh bukti empiris mengenai pengaruh dukungan 

manajemen terhadap kepuasan pengguna sistem informasi akuntansi. 
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1.5  Manfaat Penelitian 

1. Bagi Perusahaan 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan dan 

referensi dalam pengambilan keputusan untuk membuat dan 

menggunakan sistem informasi akuntansi, sehingga sistem yang 

digunakan dapat meningkatkan kepuasan dari pengguna sistem 

informasi akuntansi. 

2. Bagi Karyawan 

Dapat digunakan sebagai bahan referensi bagi karyawan dalam 

memahami sistem informasi yang digunakan oleh perusahaan 

tersebut dan memberikan masukan apabila ada kekurangan dari 

sistem informasi yang digunakan. 

3. Bagi Pengembang Sistem Informasi Akuntansi 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan dan 

referensi bagi pengembang sistem informasi akuntansi agar 

dapat memahami kebutuhan dari pengguna sistem informasi 

dalam membuat suatu sistem informasi akuntansi. 

4. Bagi Peneliti 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menambah ilmu dan 

pengetahuan mengenai sistem informasi akuntansi serta 

pengaruhnya terhadap kepuasan pengguna sistem informasi 

akuntansi. 
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1.6 Sistematika Penulisan 

        Sistematika penulisan Skripsi ini dibagi dalam 5 bab yang terdiri dari : 

BAB I Pendahuluan 

Terdiri atas Latar Belakang Masalah, Batasan Masalah, Rumusan 

Masalah, Tujuan Penelitian, Manfaat Penelitian, dan Sistematika 

Penulisan Laporan Penelitian. 

  Bab II Telaah Literatur 

Terdiri atas uraian tentang teori-teori yang menjelaskan 

pengetahuan dan keterlibatan pengguna, produk sistem informasi, 

kemudahan pengguna, kualitas sistem informasi, dan kepuasan 

pengguna sistem informasi akuntansi. 

Bab III Metode Penelitian 

Merupakan uraian metode penelitian yang berisi tentang variabel-

variabel penelitian, populasi dan sampel, pengumpulan data, 

pengolahan data, dan penyajian hipotesis. 

Bab IV Analisis Data dan Pembahasan 

Bab ini terdiri atas objek penelitian, deskripsi penelitian 

berdasarkan data-data yang telah dikumpulkan, pengujian dan 

analisis hipotesis, serta pembahasan hasil penelitian. 

Bab V Simpulan dan Saran 

Bab terakhir ini terdiri atas simpulan, keterbatasan, dan saran yang 

didasarkan pada hasil penelitian yang telah dilakukan. 
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