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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas tata naskah 
dinas elektronik (TNDE) dan inovasi layanan secara parsial dan simultan terhadap 
kinerja karyawan. Penelitian ini berlokasi di PT Angkasa Pura I Bandar Udara 
Internasional I Gusti Ngurah Rai Bali. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh 
karyawan pada Airport Administration Department, Stakeholder Relation, Legal 
and Compliance, Airport Operation Center Head dan Airport Safety, Risk and 
Performance Management yang menggunakan aplikasi Tata Naskah Dinas 
Elektronik (TNDE) untuk penyimpanan informasi dan penyampaian informasi 
sehingga informasi tersebut ketika dibutuhkan oleh pihak eksternal dan pihak 
organisasi yang membutuhkan sewaktu-waktu mudah ditemukan dan sampel dalam 
penelitian ini yaitu 72 responden. Teknik analisis data yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah Uji Validitas, Uji Reabilitas, Uji Asumsi Klasik, Anaisis 
Regresi Linier Berganda, Analisis Korelasi, Uji Koefisien Determinasi, Uji F dan 
Uji t. Dari hasil penelitian dapat dilihat bahwa kualitas tata naskah dinas elektronik 
(TNDE) berpengaruh positif signifikan terhadap kinerja karyawan, inovasi layanan 
berpengaruh positif signifikan terhadap kinerja karyawan, secara simultan kualitas 
tata naskah dinas elektronik (TNDE) dan inovasi layanan berpengaruh positif dan 
signfikan terhadap kinerja karyawan. Saran yang dapat diberikan peneliti adalah PT 
Angkasa Pura I Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai Bali diharapkan 
melakukan evaluasi terhadap kecepatan Tata Naskah Dinas Elektronik (TNDE) 
dalam memproses dokumen dan secara berkala melakukan pembaharuan pada Tata 
Naskah Dinas Elektronik (TNDE), secara berkala melakukan pembaharuan atau 
inovasi pada sistem layanan dan secara berkala memberikan pelatihan, untuk 
meningkatkan kemampuan karyawan dalam bekerja mencapai target dan tujuan 
kerja yang telah ditetapkan oleh Perusahaan. 

 

Kata kunci: Kualitas Tata Naskah Dinas Elektronik (TNDE), Inovasi Layanan, 
Kinerja Karyawan 
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ABSTRACT 

 

This research aims to determine the influence of the quality of electronic 
service scripts (TNDE) and service innovation partially and simultaneously on 
employee performance. This research is located at PT Angkasa Pura I I Gusti 
Ngurah Rai International Airport, Bali. The population in this study were all 
employees at the Airport Administration Department, Stakeholder Relations, Legal 
and Compliance, Airport Operation Center Head and Airport Safety, Risk and 
Performance Management who used the Electronic Service Document Management 
(TNDE) application for storing information and conveying information so that the 
information when needed by external parties and organizations that need it at any 
time, it is easy to find and the sample in this research is 72 respondents. The data 
analysis techniques used in this research are Validity Test, Reliability Test, Classical 
Assumption Test, Multiple Linear Regression Analysis, Correlation Analysis, 
Coefficient of Determination Test, F Test and t Test. From the research results it can 
be seen that the quality of electronic service documents (TNDE) has a significant 
positive effect on employee performance, service innovation has a significant 
positive effect on employee performance, simultaneously the quality of electronic 
service documents (TNDE) and service innovation have a positive and significant 
effect on employee performance. The suggestion that researchers can give is that 
PT Angkasa Pura I I Gusti Ngurah Rai Bali International Airport is expected to 
evaluate the speed of the Electronic Service Document Order (TNDE) in processing 
documents and periodically update the Electronic Service Document Order 
(TNDE). renewal or innovation in the service system and periodically providing 
training, to improve employees' ability to work to achieve work targets and goals 
set by the Company. 

 

Keywords: Quality of Electronic Service Documents (TNDE), Service Innovation, 
Employee Performance 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Pada dunia globalisasi kemajuan teknologi semakin pesat, salah satu 

wujud kemajuan teknologi yakni bidang Teknologi Informasi Komunikasi 

(TIK). Hal ini menyebabkan transformasi demi menghasilkan sumber daya 

manusia yang unggul. (Ismatullah & Adrian, 2021). Dengan berjalannya 

waktu, pesatnya perkembangan teknologi, menuntut perusahaan atau 

organisasi memperhatikan efektivitas dan efisiensi segala bidang yang ada. 

Salah satu diantaranya adalah bidang administrasi. Administrasi adalah 

mengendalikan dan mengatur pekerjaan perkantoran, merencanakan, serta 

menggerakkan anggota organisasi agar melakukan pekerjaan untuk meraih 

sasaran yang sudah ditetapkan (Sutha, 2018:1). Lingkup tugas dalam 

administrasi perkantoran meliputi korespondensi (surat-menyurat), 

pengolahan data menjadi informasi, penggandaan atau pengadaan data, 

kegiatan komunikasi, kearsipan, dan lain-lain. (Silintowe & Pravistamara, 

2020:11). Suatu perusahaan atau organisasi dikategorikan lancar dan bagus 

jika perusahaan atau organisasi tersebut sudah memiliki
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sistem atau kegiatan administrasi berjalan dengan lancar dan akan 

memberikan manfaat yang dibutuhkan organisasi tersebut. Dilihat dari 

perkembangan teknologi yang ada, perusahaan perlu 

meningkatkanpembaruan layanan yang baru demi memberikan kualitas 

layanan unggul sehingga para karyawan tetap bisa menjalankan tugasnya 

dengan efektif. 

Berjalannya  kemajuan Teknologi Informasi serta Komunikasi (TIK) 

yang membuat kemudahan dalam layanan dalam hal akses informasi, serta 

memastikan adanya keakuratan dan kecepatan, sehingga proses organisasi 

menjadi lebih efisien dan fleksibel. Situasi ini juga dialami oleh semua 

perusahaan atau organisasi, kantor, lembaga, baik itu lembaga pemerintah 

maupun sektor swasta. Seiring dengan kemajuan teknologi, kebutuhan akan 

informasi menjadi sangat penting untuk memajukan kreativitas dan kegiatan 

dalam pekerjaan. Informasi yang diperoleh berasal dari data yang telah diolah 

dari aktivitas administrasi di suatu organisasi atau lembaga. Kegiatan 

administrasi melibatkan penghasilan, penerimaan, pengelolaan, dan 

penyimpanan data, yang mencakup daftar tugas, surat, formulir, dokumen, 

atau berkas yang sering disebut sebagai arsip. Arsip meliputi agenda dalam 

pekerjaan, surat, formular, dan dokumen yang dikeluarkan, diterima, diatur, 

dan disimpan oleh sebuah lembaga dalam lingkup aktivitas arsip. Teknologi 

telah diterapkan dalam cara penyampaian informasi di bidang arsip. 

Kearsipan melibatkan manajemen arsip, termasuk pendokumentasian, 
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pengelolaan, dan perawatan arsip atau surat masuk dan keluar yang memiliki 

arti penting bagi organisasi atau lembaga, baik institusi  swasta maupun 

organisasi pemerintah. Proses ini mengikuti sistem tertentu yang mengikuti 

aturan dan prosedur yang berlaku untuk memastikan akuntabilitas. 

Beberapa perusahaan masih mengelola arsip berbentuk fisik maupun 

elektronik. Hal ini menyebabkan volume arsip kertas yang besar dan 

berpotensi menimbulkan masalah terkait dengan penyimpanan. Dengan 

munculnya teknologi informasi, terutama melalui media komputer, terjadi 

pergeseran dari penggunaan arsip konvensional ke arsip elektronik. 

Penggunaan teknologi ini, seperti komputer, memudahkan proses 

pengelolaan dan manajemen arsip, mengurangi waktu yang dibutuhkan untuk 

mencari kembali informasi yang diperlukan.   

Sebuah perusahaan yang menerapkan sistem pengarsipan untuk 

dokumen-dokumen digital adalah PT Angkasa Pura I Kantor Cabang Bandar 

Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai-Bali. Perusahaan tersebut termasuk 

kategori Badan Usaha Milik Negara (BUMN) dan fokus pada penyediaan 

layanan di sektor layanan lalu lintas udara dan manajemen bisnis bandara di 

Indonesia, terutama wilayah Indonesia bagian Timur dan Tengah. PT 

Angkasa Pura I, disebut sebagai Angkasa Pura Airports, adalah perusahaan 

pelopor dalam komersialisasi pengelolaan bandara di Indonesia, dengan awal 

operasinya dari tahun 1962. Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai – Bali 

Tahun 1930 menjadi tahun pertama pembangunan oleh Departemen Voor 
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Verkeer en Waterstaats, yang berfungsi serupa dengan departemen Pekerjaan 

Umum, yang menyediakan landasan pacu dasar sepanjang 700 meter yang 

berfungsi sebagai airstrip. Selain mengatur dan mengoperasikan Bandar 

Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai-Bali, perusahaan tersebut mengelola 

15 bandar udara lainnya di Indonesia dan memiliki 5 anak perusahaan, antara 

lain PT Angkasa Pura Hotel, PT Angkasa Pura Logistik, PT Angkasa Pura 

Support, dan PT Angkasa Pura Retail. 

Berdasarkan keputusan direksi PT Angkasa Pura I nomor : 

KEP.DU.78/TU.01/2020 akan Pedoman Tata Naskah Dinas Elektronik 

(TNDE) PT. Angkasa Pura I. Merupakan langkah inovatif dalam mencapai 

manajemen perusahaan baik (Good Corporate Governance) ialah mengubah 

serta mengembangkan sistem pengelolaan naskah dinas manual menjadi 

berbasis komputer dengan memanfaatkan teknologi informasi serta 

komunikasi melalui penggunaan aplikasi Tata Naskah Dinas Elektronik 

(TNDE). Dengan adanya aplikasi Tata Naskah Dinas Elektronik (TNDE) 

diharapkan bahwa karyawan PT Angkasa Pura I Bandar Udara Internasional 

I Gusti Ngurah Rai Bali dimudahkan untuk mengelola naskah dinas agar 

mempercepat dan mempermudah penambilan keputusan. 
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Gambar 1.1 jumlah pengguna aplikasi TNDE PT Angkasa Pura I 
Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai Bali 

Peneliti melakukan pengamatan di PT Angkasa Pura I Bandar Udara 

Internasional I Gusti Ngurah Rai-Bali khususnya unit kerja Airport 

Administration Department, Stakeholder Relation Section, Legal and 

Compliance Section, Airport Operation Center Head dan Airport Safety, Risk 

and Performance Management Section. Pada Airport Administration bagian 

ini dikelompokkan menjadi 4 unit kerja, yakni Finance Section, Acounting 

Section, Human Capital Business Partner Section dan General Services 

Section. Dimana saya melakukan penelitian bahwa pemakaian aplikasi Tata 

Naskah Dinas Elektronik (TNDE) pada menu role pegawai (DPS.DG). Saat 

ini tercatat 3.777 pengguna pada aplikasi Tata Naskah Dinas Elektronik yang 

masih aktif pada PT Angkasa Pura I Bandar Udara Internasional I Gusti 

Ngurah Rai Bali (TNDE, 2024). Keluhan dalam aplikasi ini para pegawai bisa 

menghubungi admin pada kantor pusat di Jakarta dan bisa langsung pilih 

menu pada aplikasi TNDE karena pemegang role admin hanya Tata Usaha 
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(TU) dan Informasi dan Teknologi (IT). Pada proses pemberkasan melalui 

aplikasi memang sangat memakan waktu ketika memproses dokumen dengan 

perlu membuka buku pedoman untuk melihat kode perihal surat tersebut agar 

bisa diarsipkan ke tempat yang selaras isi dokumen serta ditambah sistim 

yang tidak berfungsi dengan benar dengan demikian tidak bisa mengirim 

dokumen ke pihak terkait. Dengan demikian, pada studi ini akan memberikan 

gambaran lebih tepat tentang sejauh mana kualitas Tata Naskah Dinas 

Elektronik (TNDE) terhadap kinerja karyawan. Dengan demikian, 

diharapkan dengan adanya kode otomatis pada Tata Naskah Dinas Elektronik 

(TNDE) untuk pengarsipan surat setelah mengisi perihal surat sehingga dapat 

meningkatkan kinerja karyawan PT Angkasa Pura I Bandar Udara 

Internasional I Gusti Ngurah Rai Bali. 

Mengacu kepada uraian sebelumnya, penilitian ini dilatarbelakangi 

untuk mengevaluasi topik yang berjudul “Analisis Kualitas Tata Naskah 

Dinas Elektronik (TNDE) dan Inovasi Layanan Terhadap Kinerja Karyawan 

PT Angkasa Pura I Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai Bali”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Mengacu pada rangkaian serta mempertimbangkan latar belakang 

masalah di atas, peneliti menyusun rumusan masalah yang sesuai dengan 

penelitian ini. Rumusan masalah yang disusun adalah sebagai berikut:  
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1. Apakah kualitas Tata Naskah Dinas Elektronik (TNDE) berpengaruh 

positif serta signifikan secara parsial terhadap Kinerja Karyawan PT 

Angkasa Pura I Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai Bali? 

2. Apakah Inovasi Layanan berpengaruh positif dan signifikan secara 

parsial terhadap Kinerja Karyawan PT Angkasa Pura I Bandar Udara 

Internasional I Gusti Ngurah Rai Bali? 

3. Apakah kualitas Tata Naskah Dinas Elektronik (TNDE) serta Inovasi 

Layanan berpengaruh positif dan signifikan secara simultan terhadap 

Kinerja Karyawan PT Angkasa Pura I Bandar Udara Internasional I 

Gusti Ngurah Rai Bali? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan perumusan masalah sebelumnya, penelitian ini bertujuan 

sebagai berikut: 

1. Untuk menyelidiki apakah kualitas Tata Naskah Dinas Elektronik 

(TNDE) mempengaruhi secara positif serta signifikan secara parsial 

kepada Kinerja Karyawan PT Angkasa Pura I Bandar Udara 

Internasional I Gusti Ngurah Rai Bali. 

2. Untuk mengetahui apakah Inovasi Layanan mempengaruhi secara 

positif dan signifikan secara parsial terhadap Kinerja Karyawan PT 

Angkasa Pura I Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai Bali. 
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3. Untuk mengetahui apakah kualitas Tata Naskah Dinas Elektronik 

(TNDE) dan Inovasi Layanan berpengaruh positif dan signifikan 

secara simultan terhadap Kinerja Karyawan PT Angkasa Pura I Bandar 

Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai Bali. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Sementara itu, penelitian ini diharapkan dapat berkontribusi yang 

signifikan kepada pihak-pihak terkait, atara lain : 

1. Manfaat Teoritis 

Diharapkan hasil pada penelitian dapat dijadikan sebagai acuan serta 

bahan pembanding untuk penelitian yang akan datang tentang 

bagaimana kualitas Tata Naskah Dinas Elektronik (TNDE) serta 

Inovasi Layanan pada Kinerja Karyawan Serta dapat menguji teori-

teori yang menjadi dasar penelitian ini untuk menganalisis di tempat 

kerja juga memiliki potensi untuk memperkuat teori-teori yang 

relevan. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Mahasiswa 

Memberikan  perpektif dan pengetahuan baru akan studi yang 

bersifat akademis tentang mutu Tata Naskah Dinas Elektronik 

(TNDE) dan Inovasi Layanan terhadap Kinerja Karyawan di 

Perusahaan. 
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b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

Diharapkan bahwa pada penelitian yang akan dilakukan bisa 

membuat sumbangsih berguna sebagai rujukan bagi penulis lain 

agar dapat menjadi bahan rujukan dan memberikan petunjuk 

dalam melakukan penelitian mendatang dengan isu menyerupai 

topik yang dibahas dalam penelitian ini. 

c. Bagi Instansi atau Perusahaan 

Penelitian ini direncanakan mampu menyampaikan penjelasan & 

evaluasi bagi perusahaan, sebagai masukan apa yang seharusnya 

perusahaan lakukan agar tetap berkembang.  

1.5    Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan disusun agar dapat memfasilitasi pemahaman 

serta analisis dengan menyajikan penelitian secara terstruktur. Studi 

menggunakan sistem penulisan yang terbagi dalam tiga bagian inti yang dapat 

dijelaskan secara singkat antara lain : 

Bab I Pendahuluan 

Pada bab pertama berupa bab pertama dimana dijelaskan latar belakang 

masalah, diikuti rumusan masalah, tujuan penelitian, dan manfaat pada 

penelitian. 
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Bab II Kajian Pustaka 

Bab selanjutnya menjelaskan aspek tinjauan pustaka dimana membahas 

teori-teori yang diterapkan dengan landasan penelitian mencakup landasan 

teori, kajian penelitian terdahulu, serta kerangka pada konsep dan hipotesis. 

Bab III Metode Penelitian 

Bab selanjutnya, menguraikan aspek-aspek penelitian mulai dari jenis, 

tempat, objek, populasi, sample, variabel, sumber data, jenis data, teknik 

pengumpulan data, teknik analisis data, jadwal penelitian serta sistematika 

penulisan. 

Bab IV Hasil dan Pembahasan 

Pada bab selanjutnya, menerangkan mengenai profil perusahaan, tujuan 

serta visi, struktur pada organisasi, aktivitas perusahaan, hasil serta analisis, 

serta pengaruh temuan penelitian. 

Bab V Penutup 

Bab selanjutnya, menyajikan kesimpulan mengenai keseluruhan hasil 

yang akan dibahas menurut analisis, beserta rekomendasi pada pihak yang 

diteliti serta untuk penelitian berikutnya. 
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BAB V  

PENUTUP 

5.1     Simpulan 

Berdasarkan hasil analisis data, kesimpulan yang dapat diambil adalah 

sebagai berikut 

1. Berdasarkan hasil penelitian diproleh nilai thitung = 3,920 yang lebih 

besar dari nilai ttabel = 1,667 dan nilai signfikansi sebsar 0,000 lebih kecil 

dari 0,05, yang berarti bahwa kualitas tata naskah dinas elektronik 

(TNDE) berpengaruh positif dan signfikan terhadap kinerja karyawan di 

PT Angkasa Pura I Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai Bali. 

Ini mengindikasikan bahwa semakin tinggi mutu tata naskah dinas 

elektronik (TNDE), maka akan memperbaiki kinerja karyawan  

2. Berdasarkan hasil penelitian diproleh nilai thitung = 5,960 yang lebih 

besar dari nilai ttabel = 1,667 dan nilai signfikansi sebsar 0,000 lebh kecil 

dari 0,05, yang berarti bahwa inovasi layanan berpengaruh positif dan 

signfikan terhadap kinerja karyawan di PT Angkasa Pura I Bandar 

Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai Bali. Hal ini menunjukan bahwa 

semakin baik inovasi layanan maka akan meningkatkan kinerja 

karyawan. 
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3. Berdasarkan hasil penelitian diproleh Fhitung = 59,368 yang lebih besar 

dari nilai Ftabel = 3,13 dan nilai signfikansi sebsar 0,000 lebh kecil dari 

0,05, yang berarti bahwa kualitas tata naskah dinas elektronik (TNDE), 

inovasi layanan secara simultan berpengaruh signfikan terhadap kinerja 

karyawan di PT Angkasa Pura I Bandar Udara Internasional I Gusti 

Ngurah Rai Bali. Hal ini menunjukan bahwa semakin baik kualitas tata 

naskah dinas elektronik (TNDE), inovasi layanan maka akan 

meningkatkan kinerja karyawan.  

5.2     Saran  

1. Bagi perusahaan 

a) Dari pernyataan terkait variabel kualitas tata naskah dinas 

elektronik (TNDE), pernyataan bahwa saya merasa Tata Naskah 

Dinas Elektronik (TNDE) memiliki kecepatan dalam 

pengolahan dokumen menunjukkan nilai rata-rata paling rendah, 

berdasarkan hasil penelitian tersebut PT Angkasa Pura I Bandar 

Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai Bali diharapkan 

melakukan evaluasi terhadap kecepatan Tata Naskah Dinas 

Elektronik (TNDE) dalam memproses dokumen dan secara 

berkala melakukan pembaharuan pada Tata Naskah Dinas 

Elektronik (TNDE) 

b) Dari pernyataan mengenai variabel inovasi layanan pernyataan 

PT Angkasa Pura I Kantor Cabang Bandar Udara Internasional 

I Gusti Ngurah Rai Bali mampu terus berinovasi untuk 
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mengembangkan layanan baru sesuai yang dibutuhkan 

pelanggan memperoleh nilai rata-rata paling rendah, 

berdasarkan temuan penelitian tersebut PT Angkasa Pura I 

Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai Bali diharapkan 

secara berkala melakukan pembaharuan atau inovasi pada 

sistem layanan. 

c) Dari pernyataan mengenai variabel kinerja karyawan pernyataan 

saya mampu bekerja mencapai target dan tujuan kerja yang telah 

ditetapkan oleh perusahaan memiliki nilai rata-rata terendah, 

melihat hasil penelitian tersebut PT Angkasa Pura I Bandar 

Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai Bali diharapkan secara 

berkala memberikan pelatihan, untuk meningkatkan 

kemampuan karyawan dalam bekerja mencapai target dan 

tujuan kerja yang telah ditetapkan oleh perusahaan. 

2. Bagi peneliti selanjutnya 

Bagi peneliti berikutnya disarankan untuk meneliti dan 

menganalisis lebih mendalam faktor-faktor lain yang belum dikaji 

dalam penelitian ini yang mungkin memengaruhi kinerja karyawan 

selain kualitas tata naskah dinas elektronik (TNDE) dan inovasi layanan 

Supaya di masa mendatang dapat diidentifikasi langkah-langkah yang 

perlu diambil oleh PT Angkasa Pura I Bandar Udara Internasional I 

Gusti Ngurah Rai Bali guna meningkatkan kinerja karyawan.
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