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PENGARUH KUALITAS INFORMASI, KUALITAS SISTEM DAN 

KUALITAS JASA TERHADAP EFEKTIFITAS SISTEM INFORMASI 

BERBASIS KOMPUTER (STUDI KASUS PADA PT SURYA 

MADISTRINDO MALANG) 

 

Oleh : 

Narko 

 

 

ABSTRAKSI 

 

 

Penelitian ini merupakan penelitian replikasi dari skripsi Nurniah (2005) 

yang berjudul ”Kualitas dan Keefektifan Sistem Layanan Konsumen Mobile 

Banking (Studi Kasus BCA Cabang Malang”). Penelitian ini bertujuan 

mengetahui apakah ketiga dimensi kualitas yaitu Kualitas Informasi (X1), Kulitas 

Sistem(X2) dan Kualitas Jasa (X3) berpengaruh terhadap Efektifitas Sistem 

Informasi Berbasis Komputer (Y1). Efektifitas tersebut dinilai dengan tingkat 

kepuasan pemakai. 

Analisis yang digunakan  uji statistik regresi berganda. Konsep definisi 

operasional serta pengukuran setiap variabel yang digunakan dalam penelitian ini 

menggunakan kuesioner yang mengambil data dari karyawan PT Surya 

Madistrindo Malang. 

Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah karyawan PT Surya 

Madistrindo Malang yang berjumlah 107 orang. Dalam pemilihan sampel peneliti 

menggunakan metode purposive sampling. Dari populasi tersebut didapatkan 

sampel sebanyak 56 orang yang telah menggunakan sistem informasi berbasis 

komputer untuk membantu aktivitas kerjanya.  

Hasil penelitian ini menunjukkan Kualitas Sistem, dan Kualitas Jasa 

berpengaruh signifikan terhadap Efektifitas Sistem, sedangkan Kualitas Informasi 

tidak berpengaruh signifikan terhadap Efektifitas Sistem.  

 

Kata Kunci: Kualitas Informasi, Kualitas Sistem, Kualitas Jasa, Efektifitas Sistem. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

A.  Latar Belakang Masalah 

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi telah memberikan 

konstribusi yang positif terhadap perubahan paradigma kegiatan masyarakat dan 

pelayanan publik. Perkembangan teknologi telah membawa aspek kemudahan 

dalam melakukan berbagai aktivitas. Keterbatasan metode tradisional dalam 

menyampaikan informasi, dan meningkatnya kemampuan pemakai telah 

memberikan konstribusi dalam perkembangan penggunaan teknologi informasi 

secara cepat. 

Untuk menentukan apakah sistem informasi itu memang diperlukan dan 

dapat digunakan sebagaimana mestinya, maka permasalahan yang perlu 

dipertimbangkan antara lain adalah kepuasan pemakai dalam menggunakan 

teknologi informasi tersebut. Kepuasan pengguna secara potensial dapat diukur 

oleh kegunaan sistem informasi yang mendukung dalam pembuatan keputusan.  

       Informasi merupakan sumber daya yang sangat bernilai bagi suatu 

organisasi karena proses kegiatan yang dilakukan oleh suatu organisasi tidak akan 

berjalan sempurna, efektif dan efisien tanpa dukungan informasi yang baik. 

Informasi yang dibutuhkan adalah yang bersifat stratejik, yaitu informasi yang 

dapat mendukung dalam pengambilan keputusan secara logis dan mengarahkan 

pada suatu tindakan yang diinginkan. Upaya untuk mendapatkan dan 
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menghasilkan informasi  yang memadai dan akurat terintegrasi dalam kerangka 

sistem yang disebut sistem informasi (SI). 

        Untuk mendapatkan informasi yang memadai, organisasi harus 

mempunyai sistem informasi. Penggunaan SI secara efektif dapat memberikan 

keuntungan kompetitif (competitive adventage) bagi organisasi. Selain itu, 

peranan SI memungkinkan organisasi untuk mengubah bentuk organisasinya, 

mengubah cara organisasi dalam beroperasi dan mampu mengubah cara organisasi 

dalam bersaing, apapun jenisnya, baik yang bersifat profit maupun non-profit 

oriented. Hal ini menunjukkan bahwa SI mempunyai banyak peran dalam 

organisasi. 

        Dalam sudut pandang dunia bisnis yang bersifat profit oriented, kehadiran 

dan pesatnya perkembangan teknologi informasi dewasa ini memberikan berbagai 

kemudahan pada kegiatan bisnis dalam lingkungan yang semakin penuh dengan 

ketidakpastian. Seiring dengan kemajuan teknologi informasi maka peranan SI 

menjadi semakin meningkat mengikuti perkembangan teknologi informasi, SI 

telah mengubah cara perusahaan melakukan bisnis yang mengakibatkan banyak 

hal-hal baru. Peran SI sebagai alat pendukung dalam pembuatan keputusan bisnis 

pada berbagai macam fungsi, menjadi makin krusial peranannya bagi pelaku 

bisnis karena kemampuan SI dalam mengurangi ketidakpastian.  

        Kemudian pada konteks organisasi yang bersifat non-profit oriented 

(sering pula disebut organisasi sektor publik), kehadiran dan peranan SI juga 

memberikan andil yang cukup penting. Sebagai organisasi yang memungkinkan 

keterlibatan publik (masyarakat) yang cukup besar, salah satunya dalam 

penggunaan sumber daya ekonomis dari masyarakat, sehingga jangkauannya lebih 
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luas dibandingkan dengan sektor usaha (bisnis) yang lebih bersifat privat. Hal ini 

menyebabkan organisasi sektor publik diharuskan untuk memberikan 

pertanggungjawaban pengelolaan yang transparan kepada masyarakat. 

Dihadapkan dengan hal di atas, maka SI sangat berperan dalam hal tersebut, 

terutama dalam hal menyiapkan pelaporan segala bentuk aktivitas organisasi atas 

penggunaan sumber daya yang berasal dari publik dalam arti luas sekaligus 

sebagai bentuk pengendalian ataupun pengawasan atas kinerjanya.  

       Sistem informasi yang efektif berarti sistem informasi tersebut harus 

mampu memberikan kepuasan para pengguna jasanya. Sistem informasi yang 

efektif  merupakan hal yang penting bagi organisasi guna berfungsi pada tingkat 

yang optimal, maka perlu mempertimbangkan dampak secara serius sistem 

informasi terhadap perilaku individu, kelompok dan sistem organisasi. 

       Kualitas adalah suatu kondisi di mana produk memenuhi kebutuhan orang 

yang menggunakannya. Oleh karena kebutuhan manusia bersifat dinamis, yaitu 

kondisi dinamis yang berhubungan dengan jasa, barang, manusia, proses dan 

lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan para pengguna sistem 

informasi.  

       Penelitian ini mereplikasi penelitian yang dilakukan oleh Nurniah (2005) 

yang menguji kualitas dan keefektifan sistem layanan konsumen mobile banking 

(studi kasus pada BCA cabang Malang). Pada penelitian ini, tiga dimensi yang 

digunakan yaitu kualitas sistem, kualitas informasi, dan kualitas layanan sebagai 

pengukur kefektifan suatu sistem layanan mobile banking. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kualitas sistem, kualitas informasi dan kualitas layanan 

berpengaruh terhadap keefektifan sistem atau kepuasan pengguna mobile banking.   
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       . Pada penelitian yang dilakukan oleh Nurniah (2005), obyek yang 

digunakan (Sistem Layanan Konsumen mobile banking, studi kasus pada BCA 

cabang Malang) adalah aplikasi dari suatu sistem informasi, yang mana ini tidak 

pernah dilakukan pada penelitian-penelitian sejenis. Begitu juga pada penelitian 

yang dilakukan oleh Negash et al (2003) obyek yang digunakan adalah (Sistem 

Layanan Konsumen Berbasis Web). Pada penelitian Negash et al (2003) dan 

Nurniah (2005), mereka tidak menggunakan pihak internal tetapi pihak eksternal 

(konsumen). 

       Berdasarkan alasan tersebut, peneliti ingin menguji kembali tiga dimensi 

kualitas (kualitas informasi, kualitas sistem, dan kualitas layanan) terhadap 

keefektifan sistem pihak internal yaitu pengguna sistem informasi berbasis 

komputer di PT Surya Madistrindo. PT Surya Madisdrindo sendiri adalah 

subsidary PT Gudang Garam Tbk yang bergerak di bidang pendistribusian 

produk-produk PT Gudang Garam Tbk. Dalam aktivitasnya, perusahaan telah 

banyak menggunakan bantuan sistem informasi berbasis komputer. 

Perbedaan penelitian ini dengan penelitian yang dilakukan Nurniah (2005) 

terdapat pada responden yang menjadi obyek penelitian. Sedangkan untuk 

indikator pengukuran variabel yang digunakan sama dengan yang dilakukan oleh 

Nurniah (2005). Dari alasan di atas peneliti  mengambil judul penelitian 

”Pengaruh Kualitas Informasi, Kualitas Sistem dan Kualitas Jasa Terhadap 

Efektifitas Sistem Informasi Berbasis Komputer (Study Kasus Pada PT Surya 

Madistrindo Malang)”. 
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B.  Rumusan Masalah 

       Berdasarkan latar belakang yang telah diterapkan sebelumnya, maka yang 

menjadi permasalahan dalam penelitian ini adalah : 

1. Bagaimana pengaruh kualitas informasi terhadap efektifitas sistem 

informasi berbasis komputer? 

2. Bagaimana pengaruh kualitas sistem terhadap efektifitas sistem informasi 

berbasis komputer? 

3. Bagaimana pengaruh kualitas jasa terhadap efektifitas sistem informasi 

berbasis komputer? 

C. Tujuan Penelitian 

     Sesuai dengan rumusan masalah yang disampaikan, maka tujuan penelitian 

ini adalah :  

1. Untuk menganalisis pengaruh kualitas informasi terhadap efektifitas 

sistem informasi berbasis komputer. 

2. Untuk menganalisis pengaruh kualitas sistem terhadap efektifitas sistem 

informasi berbasis komputer. 

3. Untuk menganalisis pengaruh kualitas jasa terhadap efektifitas sistem 

informasi berbasis komputer. 

D. Manfaat Penelitian 

        Penelitian yang dilakukan ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi 

pihak pihak yang berkepentingan antara lain :  

1. Peneliti 

 Memberikan pengetahuan dan pengalaman baru tentang efektifitas sistem 

informasi berbasis komputer yang diterapkan di perusahaan. 
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2. Pengembangan Ilmu Pengetahuan 

 Memberikan tambahan perbendaharaan referensi lebih lanjut pada literatur 

sistem informasi, khususnya dalam hal pengaruh kualitas informasi, 

kualitas sistem dan kualitas jasa terhadap kepuasan pemakai dalam 

pengembangan sistem informasi. 

3.   Peneliti selanjutnya 

Memberikan masukan bagi peminat sistem informasi (akademisi dan 

praktisi) agar dapat melakukan penelitian dan penerapan lebih lanjut 

terhadap pengaruh partisipasi pemakai terhadap kepuasan pemakai serta 

beberapa variabel faktor kontinjensi yang mempengaruhinya. Selanjutnya, 

hasil penelitian ini dapat menjadi acuan dan bahan referensi bagi 

penelitian bidang sistem informasi lainnya di masa-masa mendatang, 

terutama yang berkaitan dengan perencanaan dan implementasi sistem 

informasi berbasis komputer pada organisasi yang bersifat profit oriented 

dan yang bersifat non-profit oriented (organisasi sektor publik). 

4. Perusahaan/Pengguna Sistem Informasi 

 Memberikan masukan (input) kepada para pengguna sistem informasi, 

khususnya pimpinan PT Surya Madistrindo tentang perlunya partisipasi 

pemakai pada pengembangan sistem informasi pada organisasi.  
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