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Analisis Kinerja Sistem Informasi EntERPrise Resource Planning 

Berdasarkan Model DeLone & McLean (Studi Kasus Pada UPZ Pecinta 

Anak Yatim & Doeafa Indonesia Tercinta) 

 

Hafidz Marzuki 

Keuangan dan Perbankan Syariah 

 
Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kinerja sistem informasi Enterprise 

Resource Planning (ERP) yang diterapkan di unit pengumpul zakat (UPZ) Pecinta 

Anak Yatim & Doeafa Indonesia Tercinta. Fokus dari analisis sistem ini adalah 

untuk mengetahui kinerja sistem informasi berdasarkan teknik analisis SWOT dan 

memberikan rekomendasi strategi untuk optimalisasi sistem dimasa yang akan 

datang. Penelitian ini menggunakan model DeLone & McLean sebagai dimensi 

pengukuran kualitas dari sistem informasi mencakup dimensi kualitas sistem, 

kualitas informasi, dan kualitas layanan. Alur penelitian terdiri atas empat tahapan 

yaitu: identifikasi UPZ PAY&DoIT, pengumpulan data penelitian menggunakan 

dimensi pengukuran SI DeLone & McLean, analisis SWOT untuk mengetahui 

posisi strategis dari SI ERP, menggunakan matriks TOWS untuk membuat strategi 

perbaikan dan pengembangan SI ERP. Berdasarkan hasil analisis didapati kinerja 

sistem informasi ERP di UPZ PAY&DoIT masih menghadapi berbagai tantangan 

berkaitan dengan kompetensi pengguna, fungsionalitas sistem, dan kebutuhan 

untuk pengembangan lebih lanjut dan perbaikan fitur-fitur yang bermasalah. 

 

Kata Kunci: Unit Pengumpul Zakat, Analisis Kinerja, Sistem Informasi, ERP, 

SWOT, TOWS, DeLone & McLean IS Success Model 

 

Abstract 

This research aims to analyze the performance of the Enterprise Resource Planning 

(ERP) information system implemented at unit pengumpul zakat (UPZ) Pecinta 

Anak Yatim & Doeafa Indonesia Tercinta. The focus of this system analysis is to 

determine the performance of the information system based on SWOT analysis 

techniques and to provide strategic recommendations for the system's future 

optimalization. This study uses DeLone & McLean model as the measurement 

dimension for information system quality, encompassing system quality, 

information quality, and service quality. The research flow consists of four stages: 

identifying UPZ PAY&DoIT, collecting research data using the DeLone & McLean 

IS measurement dimensions, conducting a SWOT analysis to determine the ERP IS 

is strategic position, and using the TOWS matrix to create strategies for ERP IS 

improvement and development. Based on the analysis results, it was found that the 

performance of the ERP information system at UPZ PAY&DoIT still faces various 

challenges related to user competency, system functionality, and the need for 

further development and rectification of problematic features. 

 

Keywords: Unit Pengumpul Zakat, Performance Analysis, Information System, 

ERP, SWOT, TOWS, DeLone & McLean IS Success Model 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

Penggunaan teknologi untuk mempermudah atau mengefisienkan pekerjaan 

manusia sudah menjadi suatu kebutuhan, bukan hanya pada tingkat individu namun 

juga organisasi, perusahaan, hingga pemerintahan. Pada perusahaan / kelembagaan 

yang mana menjalankan banyak kegiatan bisnis seperti akuntansi, pengadaan 

barang, pemasaran dan lain sebagainya dibutuhkan teknologi sistem informasi guna 

mengintegrasikan kegiatan-kegiatan tersebut untuk mencapai tujuan, sebagaimana 

dijelaskan oleh Edhy Sutanta bahwa sistem informasi atau biasa disingkat SI 

didefinisikan sebagai kumpulan hal atau elemen yang saling bekerja sama atau yang 

dihubungkan dengan cara-cara tertentu sehingga membentuk satu kesatuan untuk 

melaksanakan suatu fungsi guna mencapai suatu tujuan (Antares, 2020). 

Salah satu sistem informasi yang umum digunakan pada perusahaan adalah 

Enterprise Resource Planning/ERP. ERP adalah sistem informasi yang membantu 

mengintegrasikan modul-modul/kegiatan bisnis yang terdapat pada perusahaan 

secara real time untuk mengefisiensikan banyak pekerjaan dalam suatu perusahaan. 

Menurut Rini (2017) Penerapan ERP di perusahaan dengan tingkat diversifikasi 

tinggi, yang melibatkan banyak lini bisnis, bERPotensi meningkatkan kinerja 

perusahaan. Teknologi ini, sebagai sistem informasi terintegrasi, mampu 

meningkatkan akurasi informasi di berbagai departemen, respons cepat terhadap 

kebutuhan pelanggan, serta mendukung pengambilan keputusan dengan 

optimalisasi sumber daya.  

Namun manfaat dari sistem ERP tidak hanya dapat dinikmati pada 

perusahaan besar dengan kegiatan bisnis yang kompleks, perusahaan dengan skala 

bisnis kecil pun dapat menikmati manfaat dari sistem ERP, sebagaimana 

diungkapkan Mirbagheri & Khajavi (2013)  Implementasi sistem ERP tidak hanya 

berdampak pada perusahaan besar dengan proses akuntansi kompleks, tetapi juga 

memberikan manfaat pada Usaha Kecil dan Menengah (UKM) (Nabila Shahrir et 

al., 2023).
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 Yayasan Pecinta Anak Yatim & Doeafa Indonesia Tercinta (PAY&DoIT) 

adalah salah satu Unit Pengumpul Zakat/UPZ dari BAZIS DKI Jakarta yang tengah 

menghadapi beberapa permasalahan terkait kegiatan pengelolaan donasi. 

Berdasarkan keterangan dari manajer keuangan Bu Mariatus Sadiah “naiknya 

volume donasi tidak dibarengi dengan infrastrukur sistem informasi yang memadai 

serta jumlah pegawai yang sedikit menjadi kendala bagi lembaga dalam mengelola 

donasi dengan jumlah yang besar”. 

 

Gambar 1. 1 Grafik penghimpunan donasi UPZ PAY&DoIT 

Sumber: Laporan Bulanan UPZ PAY&DoIT 

 

Berdasarkan grafik terlihat terjadi kenaikkan volume donasi yang cukup 

signifikan dari tahun 2024 ke 2025, sehingga pada bulan agustus 2024 lembaga 

memutuskan untuk menerapkan sistem informasi terintegrasi yaitu sistem ERP 

untuk menunjang kegiatan pengelolaan donasi. Sudah 11 bulan sistem ini 

beroperasi, namun berdasarkan hasil pengamatan terhadap sistem dan wawancara 

peneliti terhadap para pengguna sistem masih terdapat beberapa keluhan mengenai 

sistem informasi yang sudah hampir setahun diterapkan ini, mulai dari masalah 

pada teknis pengoperasian, fitur yang kurang lengkap, hingga tidak adanya buku 

panduan penggunaan sistem. Berbagai permasalahan tersebut mengakibatkan 

kurang optimalnya sistem ERP dalam menunjang kegiatan yayasan, hal ini 

mengindikasikan bahwa sistem tersebut masih belum mampu memberikan 

performa yang maksimal terhadap efisiensi pekerjaan, sehingga dibutuhkan analisis 

kinerja terhadap sistem. 
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Analisis kinerja sistem informasi/SI digunakan untuk mengukur seberapa 

optimal kinerja dari suatu sistem informasi. Untuk melakukan pengukuran pada 

kinerja SI dibutuhkan dimensi baku untuk mengetahui aspek apa saja yang dapat 

menggambarkan kualitas kinerja dari sistem tersebut. Pada penelitian yang 

dilakukan oleh (Abdullah et al., 2024) dengan tujuan mengidentifikasi indikator 

paling efektif untuk menilai kualitas sistem informasi, digunakan tiga dimensi 

pengukuran yaitu: System Quality(SQ), Information Quality(IQ) dan Service 

Quality(SerQ). System quality/kualitas sistem mengacu pada bagaimana sistem 

informasi dirancang dan dikembangkan untuk memenuhi kebutuhan pengguna, 

information quality/kualitas informasi mencerminkan sejauh mana data yang 

dihasilkan oleh sistem informasi akurat, relevan, lengkap, dan tepat waktu, 

sedangkan service quality/kualitas layanan mencakup dukungan teknis dan non-

teknis yang diberikan kepada pengguna SI. 

Salah satu model pengukuran kesuksesan SI yang menjadikan kualitas 

sistem, kualitas informasi, dan kualitas layanan sebagai dimensi untuk mengukur 

kinerja SI adalah DeLone & McLean IS Success Model. Menurut Seddon, 1997 

model ini menjelaskan hubungan interdependensi dan kausalitas antara enam 

dimensi pengukuran kesuksesan sistem informasi yaitu kualitas sistem, kualitas 

informasi, kualitas layanan, keputusan penggunaan, kepuasan pengguna, dan 

manfaat bersih (Kurnianto et al., 2019). 

Pengukuran keberhasilan atau efektivitas  SI yang menjadikan model 

DeLone & McLean sebagai dimensi pengukurannya telah banyak dilakukan 

penelitian. Seperti dilakukan oleh (Puspitasari & Kusumawati, 2020) yang 

mengidentifikasi faktor-faktor kunci keberhasilan dalam kemanfaatan bersih (net 

benefit) dari sistem informasi yang digunakan untuk mengelola penelitian dan 

pengabdian kepada masyarakat di Universitas Brawijaya, kemudian penelitian oleh 

(Question BCA Mobile) dengan tujuan mengevaluasi tingkat kepuasan dan 

keuntungan dari penggunaan BCA m-Banking menggunakan DeLone & McLean 

IS Success Model.  

Beralih dari analisis kinerja SI, terdapat penelitian oleh (Novettralita et al., 

2023) yang bertujuan untuk mengidentifikasikan kondisi lingkungan internal dan 

eksternal bisnis dan memberikan rekomendasi strategi kunci kepada LAZ dalam 
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domain strategi bisnis, strategi SI/TI, dan strategi infrastruktur SI/TI menggunakan 

analisis SWOT berbasis lima faktor Seni Perang Sun Tzu yang disusun berdasarkan 

metode Anita Cassidy. Strategi kunci yang dihasilkan yaitu: promosi dan edukasi 

zakat melalui media sosial dan media daring; menyediakan teknologi untuk 

memudahkan masyarakat membayar zakat dengan membuat aplikasi seperti Mobile 

Zakat, Customer Relationship System (CRS); dan mengembangkan kemampuan 

dalam memanfaatkan teknologi 5G dan teknologi baru.  

Merujuk kepada model dari penelitian (Novettralita et al., 2023) yang 

menggunakan kombinasi analisis SWOT berbasis lima faktor Seni Perang Sun Tzu 

yang disusun berdasarkan metode Anita Cassidy dengan tujuan merencanakan 

strategi SI pada lembaga amil zakat, maka penelitian ini akan mengkombinasikan 

antara DeLone & McLean IS Success Model dan analisis SWOT, dengan tujuan 

untuk menganalisis kinerja dari sistem informasi ERP dan menyusun strategi untuk 

optimalisasi kinerja sistem tersebut.  Model DeLone & McLean digunakan sebagai 

indikator kesuksesan untuk mengukur kinerja SI dengan catatan dimensi yang 

digunakan hanya mencakup tiga variabel independen yang menggambarkan kinerja 

SI yaitu dimensi kualitas sistem, kualitas informasi, dan kualitas layanan/dukungan 

teknis yang disediakan pengembang sistem. Dilanjutkan dengan tahap analisis 

menggunakan SWOT untuk memetakan posisi strategis dari SI yang nantinya posisi 

strategis tersebut dapat digunakan untuk membuat strategi perbaikan dan 

pengembangan sistem di masa yang akan datang, maka dari itu judul yang diangkat 

pada penelitian ini adalah “Analisis Kinerja Sistem Informasi Enterprise 

Resource Planning Berdasarkan Model DeLone & McLean (Studi Kasus Pada 

UPZ Pecinta Anak Yatim & Doeafa Indonesia Tercinta)”. 

 

1.2 Rumusan Masalah Penelitian 

 Berdasarkan latar belakang diketahui bahwa UPZ Pecinta Anak Yatim & 

Doeafa Indonesia Tercinta telah menerapkan sistem informasi ERP sebagai bentuk 

penyesuaian terhadap naiknya volume donasi. Dengan penerapan sistem ini pihak 

UPZ berharap kegiatan operasional menjadi lebih efisien. Penerapan sistem 

informasi yang berhasil memang dapat membantu suatu perusahaan dalam 
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meningkatkan kinerjanya, namun dalam penerapannya banyak faktor yang harus 

diperhitungkan agar sesuai dengan tujuan awal penerapan sistem informasi 

tersebut. Terdapat beberapa hal yang mesti diperhatikan dalam rangka 

meningkatkan kapasitas lembaga atau organisasi pengelola zakat termasuk UPZ, 

antara lain: Efektivitas kepemimpinan, sistem manajemen, kapasitas dan 

kompetensi sumber daya amilin-amilat, koordinasi dan konsolidasi organisasi, dan 

inovasi pemanfaatan teknologi Informasi (Syukron et al., 2024). 

Untuk mengetahui kinerja suatu sistem informasi, dibutuhkan proses 

analisis SI. Analisis SI bertujuan untuk mengukur kinerja dari sistem tersebut 

apakah sudah berjalan secara optimal dan dapat memenuhi kebutuhan para 

penggunanya. Mengacu pada hasil observasi dan wawancara terhadap para 

pengguna pasca penerapan sistem yang sudah berjalan 11 bulan sejak Agustus 

2024, ditemukan beberapa keluhan terkait sistem, seperti masalah ketersediaan fitur 

yang kurang lengkap, kesulitan dalam menginput data ke sistem, aksesibilitas data, 

belum terdapat fitur filterisasi pada laporan bulanan, dan keluhan lainnya. Hal ini 

mengindikasikan bahwa sistem tersebut masih belum berjalan dengan optimal, oleh 

karena itu penting dilakukan pengukuran atas kinerja sistem untuk mengetahui letak 

kekurangan, kelebihan, dan potensi perbaikan pada sistem di masa yang akan 

datang.  

1.3 Pertanyaan Penelitian 

 Berdasarkan rumusan masalah diatas Peneliti merumuskan pertanyaan 

penelitian sebagai berikut: 

1. Bagaimana kinerja sistem informasi ERP di UPZ PAY&DoIT berdasarkan 

model DeLone & McLean IS Success? 

2. Apa rekomendasi strategi untuk perbaikan dan pengembangan sistem 

informasi ERP di UPZ PAY&DoIT berdasarkan teknik analisis SWOT? 

1.4 Tujuan Penelitian 

 Berdasarkan pertanyaan penelitian diatas maka tujuan penelitiannya 

dirumuskan sebagai berikut 

1. Mengetahui kinerja sistem informasi ERP di UPZ PAY&DoIT berdasarkan 

model DeLone & McLean IS Success 
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2. Memberikan rekomendasi strategi untuk perbaikan dan pengembangan 

sistem informasi ERP di UPZ PAY&DoIT berdasarkan teknik analisis 

SWOT 

1.5 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat penelitian secara teoretis dan praktis sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoretis 

a. Penelitian ini diharapkan dapat memperkaya topik bahasan mengenai 

sistem informasi terintegrasi ERP dan penerapannya pada lembaga 

sosial 

b. Penelitian ini dapat menjadi referensi bagi peneliti selanjutnya yang 

ingin menganalisis kinerja dari sistem informasi khususnya di lembaga 

sosial. 

2. Manfaat Praktis 

Bagi Peneliti 

Penelitian ini menjadi sarana pengaplikasian ilmu akademik 

mengenai sistem informasi untuk pengelolaan donasi. Selain itu, penelitian 

ini juga sebagai upaya peneliti dalam menerapkan ilmu akademik yang 

diperoleh selama perkuliahan. 

Bagi UPZ Pecinta Anak Yatim & Doeafa Indonesia Tercinta 

Membantu UPZ Pecinta Anak Yatim & Doeafa Indonesia Tercinta 

untuk mengetahui kondisi dari sistem ERP dan memberikan rekomendasi 

mengenai poin-poin apa saja yang harus dibenahi oleh UPZ agar 

penggunaan sistem ERP ini dapat berjalan lebih optimal. 

Bagi Akademisi 

Penelitian ini diharapkan dapat berkontribusi menambah literatur 

mengenai topik evaluasi penerapan sistem informasi khususnya sistem ERP 

pada lembaga sosial dan menjadi referensi bagi penelitian selanjutnya yang 

ingin membahas topik sejenis. 
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1.6 Sistematika Penelitian Skripsi  

Sistematika dalam skripsi ini, disusun sebagai berikut : 

BAB I PENDAHULUAN 

Bab ini berisi topik yang ingin diangkat dalam penelitian yaitu; 

penjabaran latar belakang penelitian, perumusan masalah, tujuan penelitian,  

manfaat penelitian, dan sistematika Penelitian. 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini berisi pembahasan tentang sistem informasi ERP, teori-teori 

yang relevan dengan judul penelitian, penelitian terdahulu, dan 

pengembangan kerangka pemikiran 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN 

Bab ini menjelaskan jenis penelitian, subjek penelitian, objek 

penelitian, metode pengambilan sampel, jenis dan sumber data, metode 

pengumpulan data, dan  metode analisis data 

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Bagian ini berisi hasil analisis dari pengolahan data dan pembahasan 

mengenai analisis kinerja sistem informasi ERP menggunakan metode 

SWOT dari perspektif DeLone &  McLean IS Succes Model 

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN 

Bab ini berisi kesimpulan dan saran dari hasil penelitian
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BAB 5 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Analisis kinerja sistem innformasi Enterprise Resource Planning (ERP) 

pada Unit Pengumpul Zakat (UPZ) Pecinta Anak Yatim & Doeafa Indonesia 

Tercinta berdasarkan hasil anilisis SWOT menunjukkan bahwa kinerja sistem 

belum cukup optimal dari dimensi kualitas sistem dan kualitas informasi, namun 

terdapat dukungan teknis yang cukup bagus dari segi kualitas layanan. 

Secara keseluruhan, kinerja sistem informasi ERP di UPZ PAY&DoIT 

berada pada fase pengembangan dan penyesuaian. Meskipun dukungan vendor 

cukup bagus, terdapat kesenjangan signifikan antara kapabilitas sistem saat ini 

dengan kebutuhan para pengguna sistem, terutama dalam hal pengalaman 

pengguna/user experience, otomatisasi proses, dan kualitas pelaporan. 

Maka dari itu strategi perbaikan dan pengembangan diperlukan untuk 

meningkatkan optimalisasi kinerja SI ERP dari segi teknis maupun non-teknis, 

mencakup pengoptimalan koordinasi dengan vendor untuk pengembangan fitur 

yang bermasalah, penyederhanaan alur input data yang kompleks, perbaikan dan 

pengembangan tampilan antarmuka/user interface pada sistem, menambahkan fitur 

yang dianggap kurang lengkap seperti kategorisasi pada laporan penerimaan donasi 

di dashboard, mengotomatisasi proses input donasi dari e-wallet untuk mengurangi 

ketergantungan pada input manual, serta perbaikan pada area-area yang sering 

mengalami error system. 

Selain aspek teknis perbaikan dari segi non-teknis juga perlu dilakukan 

mencakup penyediaan pedoman pengoperasian (manual book) sistem yang 

komprehensif bagi pengguna, memperkuat prosedur check and recheck data secara 

berkala oleh pengguna untuk memitigasi kesalahan input, dan melakukan 

perencanaan kebutuhan sumber daya manusia untuk transmigrasi data yang belum 

terinput ke sistem. 

5.2 Saran 

Saran bagi UPZ Pecinta Anak Yatim & Doeafa Indonesia Tercinta  

mencakup beberapa poin-poin untuk perbaikan kinerja sistem yaitu: 
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memprioritaskan perbaikan untuk meminimalisir terjadinya kesalahan/bug dan  

inkonsistensi data yang sering terjadi saat proses input data guna meningkatkan 

akurasi data yang dihasilkan dan kepercayaan pengguna terhadap sistem, pelibatan 

pengguna dalam  mengembangkan user interface (UI) yang lebih intuitif untuk 

meningkatkan user experience (UX), otomatisasi proses-proses yang masih 

dilakukan secara manual, koordinasi dengan vendor untuk perbaikan fitur lama dan 

penambahan fitur baru (menyesuaikan kebutuhan UPZ), serta tingkatkan 

kompetensi pengguna sistem lewat pelatihan yang intensif dan pengadaan buku 

panduan pengguna sebagai panduan pengoperasian sistem. 

Penelitian ini masih memiliki beberapa kekurangan yang dapat menjadi 

saran bagi peneliti selanjutnya jika penelitian ini hanya menggunakan tiga dimensi 

DeLone & McLean (Kualitas Sistem, Kualitas Informasi, Kualitas Layanan), 

peneliti selanjutnya dapat menggunakan model ini secara utuh untuk memberikan 

gambaran yang lebih komprehensif tentang keberhasilan sistem informasi dari 

berbagai perspektif. Selain itu peneliti selanjutnya dapat melakukan penelitian 

longitudinal untuk mengamati dampak yang mampu diberikan oleh sistem 

informasi setelah penggunaan dalam jangka waktu tertentu seperti dampak 

ekonomis, dan efektifitas operasional. 
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Lampiran 1 

Dokumentasi Wawancara dengan para informan 

Informan 1 

Nama : Mariatus Sa’dia, S.T 

Posisi : Keuangan 

 

 
Lampiran 1. 1 Dokumentasi Wawancara dengan Manajer Keuangan 

Sumber: Data di olah (2025) 

Informan 2 

Nama : Ade Eko Pratomo 

Posisi : Marketing 

 

 
Lampiran 1. 2 Dokumentasi Wawancara dengan Manajer Marketing 

Sumber: Data di olah (2025) 
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Informan 3 

Nama : Sultan Al Farrabby, S.I.Kom 

Posisi : Program 

 

 
Lampiran 1. 3 Dokumentasi Wawancara dengan Manajer Program 

Sumber: Data di olah (2025) 

Informan 4 

Nama : Desi Mulyana, S.Kom 

Posisi : CRM (Customer Relationships Management) 

   

 
Lampiran 1. 4 Dokumentasi Wawancara dengan Manajer CRM 

Sumber: Data di olah (2025)  
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Lampiran 2 

Transkrip Wawancara dengan para pengguna sistem informasi ERP 

 

Informan 1 

Nama : Mariatus Sa’dia, S.T 

Posisi : Keuangan 

 

Lampiran 2. 1 Transkrip Wawancara dengan Manajer Keuangan 

No Kode Pertanyaan Jawaban 

  System Quality / Kualitas 

Sistem 

 

1 SYQ1 Apakah sistem mudah 

digunakan 

Sistem mudah digunakan tergantung dari jam 

terbang user, tapi panduan dari pihak vendor 

terkait pengoperasian sistem akan lebih membantu 

user dalam mengoperasikannya 

 SYQ2 Apakah fitur-fitur pada 

sistem sudah cukup lengkap 

dan dapat memenuhi 

kebutuhan UPZ 

Fitur-fitur yang terdapat pada sistem ini sudah 

mencukupi untuk kebutuhan UPZ, namun pada 

fitur yang berkaitan dengan karyawan seperti 

absensi tidak dapat dimasukkan ke sistem, 

mungkin vendor yang lain bisa Cuma untuk 

vendor kita ada keterbatasan disitu 

 SYQ3 Bagaimana waktu respon 

sistem 

Respon sistem terhadap perintah yang dilakukan 

cepat, kalau ada lag itu masalah jaringan 

internetnya 

  Information Quality / 

Kualitas Informasi 

 

2 IQ1 Seberapa akurat informasi 

yang dihasilkan sistem, 

apakah ada data 

inkonsisten? 

Secara umum akurat namun yang namanya sistem 

dalam fase pengembangan pasti ada saja bug nya, 

kalau ada keluhan terrkait bug/error ketika input 

data kita tinggal hubungi saja pihak vendor dan 

respon mereka juga cepat dalam menangani 

keluhan tersebut 

 IQ2 Apakah informasi yang 

dihasilkan sistem sudah 

relevan dengan pekerjaan 

anda pada sistem 

Jika kita input datanya teliti maka data yang 

dihasilkan oleh sistem pun akan sesuai dengan 

kebutuhan pelaporan UPZ 

 IQ3 Apakah informasi yang 

disajikan sistem sudah 

lengkap dan memenuhi 

kebutuhan dalam pekerjaan 

anda 

Ya, informasi yang dihasilkan oleh sistem sudah 

lengkap 

  Service Quality / Kualitas 

Pelayanan 

 

3 SVQ1 Bagaimana kualitas 

dukungan teknis dari pihak 

vendor sistem 

Bagus, mereka cepat tanggap ketika menerima 

keluhan dari user, mereka juga menyediakan 

pelatihan bagi para user, namun untuk buku 

panduan pengoperasian sistem mereka belum 

menyediakan 

 SVQ2 Apakah vendor kita 

berkompeten dibidangnya 

Ya, beliau (Pak Kiki) adalah lulusan Teknik 

Komputer dari Universitas Indonesia, beliau juga 

sudah banyak merancang sistem ERP untuk 

banyak lembaga termasuk lembaga nirlaba,  
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 SVQ3 Apakah ada program 

pemeliharaan dan update 

sistem yang teratur oleh 

vendor 

Untuk pemeliharaan dan update sistem pastinya 

ada, namun tidak ada jadwal yang pasti dari pihak 

vendor, ini menyesuaikan juga dengan kebutuhan 

dan keluhan dari user terhadap sistem tersebut 

Sumber:Data di olah (2025) 

Informan 2 

Nama : Ade Eko Pratomo 

Posisi : Marketing 

 

Lampiran 2. 2 Transkrip Wawancara dengan Marketing Manager 

No Kode Pertanyaan Jawaban 

  System Quality / Kualitas 

Sistem 

 

1 SYQ1 Apakah sistem mudah 

digunakan 

Kalau untuk penggunaan pertama kali masih butuh 

penyesuaian dari usernya, jadi butuh user guide, 

nanti kalau sudah sering mengoperasikan juga 

bakal jadi mudah  

 SYQ2 Apakah fitur-fitur pada 

sistem sudah cukup lengkap 

dan dapat memenuhi 

kebutuhan pekerjaan anda 

Kebutuhan saya di sistem kan akses CRF(cash 

request form) ya di modul itu saya rasa fiturnya 

sudah mencukupi kebutuhan saya 

 SYQ3 Bagaimana waktu respon 

sistem 

Cepet sih, resposif sistemnya 

  Information Quality / 

Kualitas Informasi 

 

2 IQ1 Seberapa akurat informasi 

yang dihasilkan sistem, 

apakah ada data 

inkonsisten? 

Data yang dihasilkan/ditampilkan sistem sesuai & 

akurat dengan yang diinput 

 IQ2 Apakah informasi yang 

dihasilkan sistem sudah 

relevan dengan pekerjaan 

anda pada sistem 

Untuk di modul CRF sudah relevan, namun 

dubutuhkan sedikit penyesuaian mungkin, karena 

modul CRF ini agak tricky, agak ribet dan panjang 

proses inputnya kalau mau ngajuin dana 

 IQ3 Apakah informasi yang 

disajikan sistem sudah 

lengkap dan memenuhi 

kebutuhan dalam pekerjaan 

anda 

Ya, informasi yang dihasilkan oleh sistem 

khususnya modul CRF sudah lengkap 

  Service Quality / Kualitas 

Pelayanan 

 

3 SVQ1 Bagaimana kualitas 

dukungan teknis dari pihak 

vendor sistem 

Respon vendor bagus dan cekatan, jika kita ada 

masalah terkait sistem vendor bahkan 

menawarkan untuk datang langsung ke kantor 

untuk koordinasi masalah yang dialami 

 SVQ2 Apakah vendor kita 

berkompeten dibidangnya 

Pasti kompeten, kalau ga kompeten ga bakal jadi 

sistemnya  

 SVQ3 Apakah ada program 

pemeliharaan dan update 

sistem yang teratur oleh 

vendor 

Kalau update pasti ada ya, jika ada masalah bug 

pada sistem atau kesalahan kemudian kita 

konfirmasi ke vendor, itu langsung ditangani, 

kalau dari segi jadwal update tidak ada jadwal 

pastinya, tapi pas ada keluhan pihak vendor akan 

siap sedia mengupdate sistem 

Sumber:Data di olah (2025) 
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Informan 3 

Nama : Sultan Al Farrabby, S.I.Kom 

Posisi : Program 

 

Lampiran 2. 3 Transkrip Wawancara dengan Manajer Program 

No Kode Pertanyaan Jawaban 

  System Quality / Kualitas 

Sistem 

 

1 SYQ1 Apakah sistem mudah 

digunakan 

Pengoperasian sistem mudah, tapi sistemnya 

kadang masih ngga stabil masih ada error nya 

 SYQ2 Apakah fitur-fitur pada 

sistem sudah cukup lengkap 

dan dapat memenuhi 

kebutuhan pekerjaan anda 

Sejauh ini fitur yang ada sudah cukup lengkap si, 

sesuai standar lembaga sosial pada umumnya 

 SYQ3 Bagaimana waktu respon 

sistem 

Soal respon sistem kadang ada lagging, suka error 

ketika buka data mungkin itu bermasalah di server 

sama koding yang dibuat programmernya/vendor 

  Information Quality / 

Kualitas Informasi 

 

2 IQ1 Seberapa akurat informasi 

yang dihasilkan sistem, 

apakah ada data 

inkonsisten? 

Akurat ya harusnya, karena input data udah 

dilakukan secara otomatis di sistem ERP ini 

meskipun tidak mencakup semua transaksi, jadi 

kalau ada orang donasi ya datanya langsung 

terinput ke sistem ini 

 IQ2 Apakah informasi yang 

dihasilkan sistem sudah 

relevan dengan pekerjaan 

anda pada sistem 

Sudah relevan, sesuai dengan kebutuhan saya 

sebagai user 

 IQ3 Apakah informasi yang 

disajikan sistem sudah 

lengkap dan memenuhi 

kebutuhan dalam pekerjaan 

anda 

Kalau dari segi laporan, di dashboard sistem itu 

kan ada laporan penerimaan donasi bulanan ya, 

nah itu cuma berupa infografis dengan nominal 

saja ga dijelasin lagi nominal tsb tu alokasi 

dananya untuk program apa saja, sumbernya dari 

mana, jadi informasi yang dikasih memang 

relevan cuma belum lengkap 

  Service Quality / Kualitas 

Pelayanan 

 

3 SVQ1 Bagaimana kualitas 

dukungan teknis dari pihak 

vendor sistem 

Ada respon tanggap dari vendor, pihak vendor 

juga melakukan training pada para user untuk 

pengoperasian sistem, cuma minesnya vendor 

ngga kasih kita buku panduan penggunaan sistem 

yang dia buat 

 SVQ2 Apakah vendor kita 

berkompeten dibidangnya 

Kalau dibilang kompeten iya dari segi kemampuan 

IT beliau cukup kompeten, kelihatan dari hasil 

kerjanya 

 SVQ3 Apakah ada program 

pemeliharaan dan update 

sistem yang teratur oleh 

vendor 

Ada update sistem cuma ga ada jadwal pasti, 

tergantung koordinasi kita sama pihak vendornya 

Sumber:Data di olah (2025) 
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Informan 4 

Nama : Desi Mulyana, S.Kom 

Posisi : CRM (Customer Relationships Management) 

 

Lampiran 2. 4 Transkrip Wawancara dengan Manajer CRM 

No Kode Pertanyaan Jawaban 

  System Quality / Kualitas 

Sistem 

 

1 SYQ1 Apakah sistem mudah 

digunakan 

Kalau di bagian fitur kas kecil mudah di 

operasikan bisa input data transaksi sekaligus 

banyak ke database, tapi kalau di fitur CRF(Cash 

Request Form) alur input datanya lumayan 

panjang ada 3 tahapan, satu tahap kelewat aja kita 

jadi harus input ulang dari awal, jadi lumayan ribet 

dan butuh ketelitian 

 SYQ2 Apakah fitur-fitur pada 

sistem sudah cukup lengkap 

dan dapat memenuhi 

kebutuhan pekerjaan anda 

Kalau dari fungsi fitur di Kas kecil dan CRF sudah 

cukup lengkap dan memenuhi kebutuhan untuk 

pekerjaan saya sih, mungkin diperbaiki aja alur 

input CRF agar ga berbelit-belit 

 SYQ3 Bagaimana waktu respon 

sistem 

Respon sistem cepat sih, ngga ngelag, data bisa 

langsung ke update secara real time 

  Information Quality / 

Kualitas Informasi 

 

2 IQ1 Seberapa akurat informasi 

yang dihasilkan sistem, 

apakah ada data inkonsisten? 

Data yang dihasilin akurat kok, ngga terdapat data 

inkonsisten di data yang saya input 

 IQ2 Apakah informasi yang 

dihasilkan sistem sudah 

relevan dengan pekerjaan 

anda pada sistem 

Di jobdesk aku sih udah relevan ya, selain itu 

informasi yang ditampilkan sistem juga informatif 

dan mudah dimengerti 

 IQ3 Apakah informasi yang 

disajikan sistem sudah 

lengkap dan memenuhi 

kebutuhan dalam pekerjaan 

anda 

Lengkap sudah sesuai dengan kebutuhan 

pekerjaan ku 

  Service Quality / Kualitas 

Pelayanan 

 

3 SVQ1 Bagaimana kualitas 

dukungan teknis dari pihak 

vendor sistem 

Pihak vendor (pak kiki) fast respon, ya mungkin 

slow kalau beliau lagi ada kesibukan aja ya, tapi 

kalau kita sebagai user lagi benar-benar butuh 

beliau cepat tanggap kok, bahkan jika perlu beliau 

nawarin untuk datang langsung ke kantor buat 

ngecek masalah sistem yang kita adukan 

 SVQ2 Apakah vendor kita 

berkompeten dibidangnya 

Kalau diliat dari sistem yang dibuatnya beliau 

kompeten ya, mungkin jika terdapat kesulitan alur 

input CRF itu untuk meminimalisir terjadinya 

kesalahan input karena CRF ini kan buat 

pengajuan dana program yang nominalnya cukup 

besar, jadi prosesnya butuh verifikasi berlapis-

lapis ya, cuman kalau dari segi penggunaan ya 

harus lumayan makan waktu lama jadinya 

 SVQ3 Apakah ada program 

pemeliharaan dan update 

sistem yang teratur oleh 

vendor 

Harusnya ada pemeliharaan & update si buat 

sistem dari vendor cuma ga terjadwal aja, vendor 

juga ngadain pelatihan jadi kalau kita butuh tanya-
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tanya soal fitur baru atau masalah teknis bisa 

langsung hubungin beliau aja 

Sumber:Data di olah (2025) 

 

Lampiran 3 

Hasil Triangulasi data wawancara keempat informan penelitian 

Lampiran 3. 1 Tabel Triangulasi 

Dimensi 

Pengukura

n SI 

Pertanyaan 

Wawancara 

Jawaban Informan Pola Jawaban 

 

System 

Quality / 

Kualitas 

Sistem 

Apakah 

sistem 

mudah 

digunakan 

Informan 1 

Sistem mudah 

digunakan 

tergantung dari jam 

terbang user, tapi 

panduan dari pihak 

vendor terkait 

pengoperasian 

sistem akan lebih 

membantu user 

dalam 

mengoperasikanny

a 

Informan 2 

Kalau untuk 

penggunaan pertama 

kali masih butuh 

penyesuaian dari 

usernya, jadi butuh 

user guide, nanti kalau 

sudah sering 

mengoperasikan juga 

bakal jadi mudah 

Sistem mudah 

digunakan 

seiring jam 

terbang, namun 

butuh panduan 

pengoperasian 

(user guide) dan 

penyesuaian 

awal. Fitur Kas 

Kecil mudah, 

namun alur 

input CRF 

panjang dan 

rumit. Sistem 

kadang tidak 

stabil/error. 

Informan 3 

Pengoperasian 

sistem mudah, tapi 

sistemnya kadang 

masih ngga stabil 

masih ada error nya 

Informan 4 

Kalau di bagian fitur 

kas kecil mudah di 

operasikan bisa input 

data transaksi 

sekaligus banyak ke 

database, tapi kalau di 

fitur CRF(Cash 

Request Form) alur 

input datanya lumayan 

panjang ada 3 tahapan, 

satu tahap kelewat aja 

kita jadi harus input 

ulang dari awal, jadi 

lumayan ribet dan 

butuh ketelitian 

Apakah 

fitur-fitur 

pada sistem 

sudah cukup 

lengkap dan 

dapat 

memenuhi 

kebutuhan 

pekerjaan 

anda 

Informan 1 

Fitur-fitur yang 

terdapat pada 

sistem ini sudah 

mencukupi untuk 

kebutuhan UPZ, 

namun pada fitur 

yang berkaitan 

dengan karyawan 

seperti absensi 

tidak dapat 

dimasukkan ke 

sistem, mungkin 

vendor yang lain 

Informan 2 

Kebutuhan saya di 

sistem kan akses 

CRF(cash request 

form) ya di modul itu 

saya rasa fiturnya 

sudah mencukupi 

kebutuhan saya 

Fitur sistem 

secara umum 

sudah cukup 

lengkap dan 

mencukupi 

kebutuhan UPZ 

serta standar 

lembaga sosial. 

Namun, ada 

keterbatasan 

fitur (misal: 

absensi 

karyawan) dan 

alur input CRF 
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bisa Cuma untuk 

vendor kita ada 

keterbatasan disitu 

perlu diperbaiki 

agar tidak 

berbelit-belit. 

Informan 3 

Sejauh ini fitur 

yang ada sudah 

cukup lengkap si, 

sesuai standar 

lembaga sosial pada 

umumnya 

Informan 4 

Kalau dari fungsi fitur 

di Kas kecil dan CRF 

sudah cukup lengkap 

dan memenuhi 

kebutuhan untuk 

pekerjaan saya sih, 

mungkin diperbaiki 

aja alur input CRF 

agar ga berbelit-belit 

Bagaimana 

waktu 

respon 

sistem 

Informan 1 

Respon sistem 

terhadap perintah 

yang dilakukan 

cepat, kalau ada lag 

itu masalah 

jaringan 

internetnya 

Informan 2 

Cepet sih, resposif 

sistemnya 

Respon sistem 

umumnya cepat 

dan real-time. 

Namun, ada 

kasus lagging 

atau error saat 

membuka data 

yang 

diindikasikan 

sebagai masalah 

server atau 

coding. 

Informan 3 

Soal respon sistem 

kadang ada lagging, 

suka error ketika 

buka data mungkin 

itu bermasalah di 

server sama koding 

yang dibuat 

programmernya 

/vendornya 

Informan 4 

Respon sistem cepat 

sih, ngga ngelag, data 

bisa langsung ke 

update secara real time 

Information 

Quality / 

Kualitas 

Informasi 

Seberapa 

akurat 

informasi 

yang 

dihasilkan 

sistem, 

apakah ada 

data 

inkonsisten? 

Informan 1 

Secara umum 

akurat namun yang 

namanya sistem 

dalam fase 

pengembangan 

pasti ada saja bug 

nya, kalau ada 

keluhan terrkait 

bug/error ketika 

input data kita 

tinggal hubungi 

saja pihak vendor 

dan respon mereka 

juga cepat dalam 

menangani keluhan 

tersebut 

Informan 2 

Data yang 

dihasilkan/ditampilka

n sistem sesuai & 

akurat dengan yang 

diinput 

Informasi yang 

dihasilkan 

sistem 

umumnya 

akurat dan 

sesuai dengan 

input pengguna. 

Namun, diakui 

masih ada bug 

sebagai bagian 

dari fase 

pengembangan 

yang 

menyebabkan 

ketidakselarasa

n data 

(observasi 4). 

Informan 3 

Akurat ya 

harusnya, karena 

input data udah 

dilakukan secara 

otomatis di sistem 

ERP ini meskipun 

tidak mencakup 

semua transaksi, 

Informan 4 

Data yang dihasilin 

akurat kok, ngga 

terdapat data 

inkonsisten di data 

yang saya input 
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jadi kalau ada orang 

donasi ya datanya 

langsung terinput 

ke sistem ini 

 

Apakah 

informasi 

yang 

dihasilkan 

sistem sudah 

relevan 

dengan 

pekerjaan 

anda pada 

sistem 

Informan 1 

Jika kita input 

datanya teliti maka 

data yang 

dihasilkan oleh 

sistem pun akan 

sesuai dengan 

kebutuhan 

pelaporan UPZ 

Informan 2 

Untuk di modul CRF 

sudah relevan, namun 

dubutuhkan sedikit 

penyesuaian mungkin, 

karena modul CRF ini 

agak tricky, agak ribet 

dan panjang proses 

inputnya kalau mau 

ngajuin dana 

Informasi yang 

dihasilkan 

sistem sudah 

relevan dengan 

kegiatan 

yayasan dan 

kebutuhan 

pelaporan. 

Namun, proses 

input untuk 

mendapatkan 

informasi 

relevan di 

modul CRF 

masih dirasa 

tricky dan 

panjang. 

Informan 3 

Sudah relevan, 

sesuai dengan 

kebutuhan saya 

sebagai user 

Informan 4 

Di jobdesk aku sih 

udah relevan ya, selain 

itu informasi yang 

ditampilkan sistem 

juga informatif dan 

mudah dimengerti 

Apakah 

informasi 

yang 

disajikan 

sistem sudah 

lengkap dan 

memenuhi 

kebutuhan 

dalam 

pekerjaan 

anda 

Informan 1 

Ya, informasi yang 

dihasilkan oleh 

sistem sudah 

lengkap 

Informan 2 

Ya, informasi yang 

dihasilkan oleh sistem 

khususnya modul CRF 

sudah lengkap 

Informasi yang 

disajikan sistem 

umumnya 

lengkap, 

khususnya di 

modul CRF. 

Namun, laporan 

penerimaan 

donasi di 

dashboard 

belum lengkap 

karena hanya 

menampilkan 

nominal tanpa 

kategorisasi 

alokasi dana 

atau sumber. 

Informan 3 

Kalau dari segi 

laporan, di 

dashboard sistem 

itu kan ada laporan 

penerimaan donasi 

bulanan ya, nah itu 

cuma berupa 

infografis dengan 

nominal saja ga 

dijelasin lagi 

nominal tsb tu 

alokasi dananya 

untuk program apa 

saja, sumbernya 

dari mana, jadi 

informasi yang 

dikasih memang 

relevan cuma 

belum lengkap 

Informan 4 

Lengkap sudah sesuai 

dengan kebutuhan 

pekerjaan ku 

Service 

Quality / 

Kualitas 

Layanan  

Bagaimana 

kualitas 

dukungan 

teknis dari 

pihak vendor 

sistem 

Informan 1 

Bagus, mereka 

cepat tanggap 

ketika menerima 

keluhan dari user, 

mereka juga 

menyediakan 

pelatihan bagi para 

user, namun untuk 

buku panduan 

Informan 2 

Respon vendor bagus 

dan cekatan, jika kita 

ada masalah terkait 

sistem vendor bahkan 

menawarkan untuk 

datang langsung ke 

UPZ untuk koordinasi 

masalah yang dihadapi 

oleh pengguna sistem 

Kualitas 

dukungan 

teknis dari 

vendor sangat 

bagus, cepat 

tanggap, dan 

proaktif 

(menawarkan 

kunjungan 

langsung). 
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pengoperasian 

sistem mereka 

belum 

menyediakan 

Vendor juga 

menyediakan 

pelatihan bagi 

pengguna. 

Namun, vendor 

belum 

menyediakan 

buku panduan 

pengoperasian 

sistem. 

Informan 3 

Ada respon tanggap 

dari vendor, pihak 

vendor juga 

melakukan training 

pada para user 

untuk 

pengoperasian 

sistem, cuma 

minesnya vendor 

ngga kasih kita 

buku panduan 

penggunaan sistem 

yang dia buat 

Informan 4 

Pihak vendor (pak 

kiki) fast respon, ya 

mungkin slow kalau 

beliau lagi ada 

kesibukan aja ya, tapi 

kalau kita sebagai user 

lagi benar-benar butuh 

beliau cepat tanggap 

kok, bahkan jika perlu 

beliau nawarin untuk 

datang langsung ke 

kantor buat ngecek 

masalah sistem yang 

kita adukan 

Apakah 

vendor kita 

berkompeten 

dibidangnya 

Informan 1 

Ya, beliau (Pak 

Kiki) adalah 

lulusan Teknik 

Komputer dari 

Universitas 

Indonesia, beliau 

juga sudah banyak 

merancang sistem 

ERP untuk banyak 

lembaga termasuk 

lembaga nirlaba, 

Informan 2 

Pasti kompeten, kalau 

ga kompeten ga bakal 

jadi sistemnya 

Vendor dinilai 

sangat 

kompeten di 

bidangnya, 

terlihat dari 

latar belakang 

pendidikan, 

pengalaman 

merancang 

sistem, dan 

hasil kerja 

(sistem yang 

dibuat). 

Kesulitan alur 

input CRF 

mungkin 

merupakan 

desain untuk 

meminimalisir 

kesalahan pada 

transaksi besar. 

Informan 3 

Kalau dibilang 

kompeten iya dari 

segi kemampuan IT 

beliau cukup 

kompeten, 

kelihatan dari hasil 

kerjanya 

Informan 4 

Kalau diliat dari 

sistem yang dibuatnya 

beliau kompeten ya, 

mungkin jika terdapat 

kesulitan alur input 

CRF itu untuk 

meminimalisir 

terjadinya kesalahan 

input karena CRF ini 

kan buat pengajuan 

dana program yang 

nominalnya cukup 

besar, jadi prosesnya 

butuh verifikasi 

berlapis-lapis ya, 

cuman kalau dari segi 

penggunaan ya harus 

lumayan makan waktu 

lama jadinya 

Apakah ada 

program 

pemeliharaa

n dan update 

sistem yang 

Informan 1 

Untuk 

pemeliharaan dan 

update sistem 

pastinya ada, 

namun tidak ada 

Informan 2 

Kalau update pasti ada 

ya, jika ada masalah 

terkait bug pada sistem 

atau kesalahan 

kemudian kita 

Program 

pemeliharaan 

dan update 

sistem dari 

vendor ada, 

namun tidak 
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teratur oleh 

vendor 

jadwal yang pasti 

dari pihak vendor, 

ini menyesuaikan 

juga dengan 

kebutuhan dan 

keluhan dari user 

terhadap sistem 

tersebut 

konfirmasi ke vendor, 

itu langsung ditangani 

vendor, kalau dari segi 

jadwal update tidak 

ada ukuran pasti 

kapannya, namun 

ketika ada keluhan 

pihak vendor akan siap 

sedia mengupdate 

sistem 

memiliki jadwal 

yang pasti. 

Pemeliharaan 

dan update 

cenderung 

bersifat reaktif, 

dilakukan 

berdasarkan 

keluhan atau 

kebutuhan 

pengguna. Informan 3 

Ada update sistem 

cuma ga ada jadwal 

pasti, tergantung 

koordinasi kita 

sama pihak 

vendornya 

Informan 4 

Harusnya ada 

pemeliharaan & 

update si buat sistem 

dari vendor cuma ga 

terjadwal aja, vendor 

juga ngadain pelatihan 

jadi kalau kita butuh 

tanya-tanya soal fitur 

baru atau masalah 

teknis bisa langsung 

hubungin beliau aja 

Sumber:Data di olah (2025) 

 

Lampiran 4 

Surat izin melakukan wawancara/consent letter untuk kepentingan penelitian 

Lampiran 4. 1 Surat izin wawancara (Manajer Keuangan) 

 

Sumber:Data di olah (2025) 
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Lampiran 4. 2 Surat izin wawancara (Manajer Pemasaran) 

 

Sumber:Data di olah (2025) 

 

Lampiran 4. 3 Surat izin wawancara (Manajer CRM) 

 

Sumber:Data di olah (2025) 
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Lampiran 4. 4 Surat izin wawancara (Manajer Program) 

 

Sumber:Data di olah (2025) 

 


