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ABSTRACT 

This study aims to determine the effect of the variables Content, Accuracy, 

Format, Ease of Use, and Timeliness on User Satisfaction in the implementation of 

the E-Correspondence system at Kantor Distrik Navigasi Tipe A Kelas II Benoa. The 

focus of this research is directed at the relationship of each independent variable to 

the dependent variable using the indicator approach of each variable, so that the 

results obtained can be used as material for evaluating information systems. The 

sample in this study amounted to 74 respondents who were selected by simple 

random sampling technique. The analysis technique used is Multiple Linear 

Regression Analysis with SPSS analysis tool. The results of the study show that all the 

hypotheses that have been formed have a positive and significant effect. This 

illustrates that the implementation of the system at Kantor Distrik Navigasi Tipe A 

Kelas II Benoa overall is good. 

Keywords: System Evaluation, EUCS Model, E-Persuratan System 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh variabel Content, 

Accuracy, Format, Ease of Use, dan Timeliness terhadap User Satisfaction dalam 

penerapan sistem E-Persuratan pada Kantor Distrik Navigasi Tipe A Kelas II Benoa. 

Fokus penelitian ini diarahkan pada hubungan dari setiap variabel independen 

terhadap variabel dependen dengan menggunakan pendekatan indikator dari tiap-tiap 

variabel, sehingga hasil yang didapat sebagai bahan evaluasi sistem informasi. 

Sampel dalam penelitian ini berjumlah 74 responden yang dipilih dengan teknik 

simple random sampling. Teknik analisis yang digunakan adalah Analisis Regresi 

Linier Berganda dengan alat analisis SPSS. Hasil penelitian menunjukkan semua 

hipotesis yang sudah dibentuk memiliki pengaruh positif dan signifikan. Hal ini 

menggambarkan bahwa penerapan sistem pada Kantor Distrik Navigasi Tipe A Kelas 

II Benoa sudah baik.  

Kata Kunci : Evaluasi Sistem, Model EUCS, Sistem E-Persuratan  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah  

Sistem informasi manajemen persuratan didefinisikan sebagai sebuah sistem 

yang dirancang untuk membantu proses pengelolaan arsip yang terkomputerisasi 

untuk meningkatkan prestasi dan daya saing, perlu ditingkatkan kualitas sumber daya 

manusia yang dihasilkan. Pengelolaan arsip bertujuan untuk menjamin ketersediaan 

arsip sebagai bahan akuntabilitas kinerja dan alat bukti yang sah dalam rangka 

pelaksanaan fungsi dan tugas lembaga (Hendrawan, 2017:1). Pengelolaan arsip 

menjadi salah satu aspek yang harus diterapkan dalam menunjang peningkatan 

produktivitas dan efisiensi kerja perkantoran. Dengan demikian pengawasan dan 

koordinasi akan semakin mudah karena komunikasi kerja antar pegawai semakin 

lancar. Sistem pengelolaan arsip yang baik memberikan kemudahan bagi pengguna 

sistem dalam hal: 1) mengatur, menata, serta mengumpulkan arsip yang 

diprogramkan, dan 2) mudah ditemukan dan dimusnahkan dengan cara yang paling 

tepat. 
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E-Persuratan merupakan salah satu bentuk sistem informasi penyimpanan surat 

elektronik yang dipublikasikan Kantor Distik Navigas Tipe A Kelas II Benoa pada 

awal tahun 2021 untuk mempermudah karyawan dalam mengelola arsip Kantor 

Distrik Navigasi Tipe A Kelas II Benoa merupakan perusahaan milik Pemerintah 

dibawah kementrian Perhubungan yang bergerak dibidang pelayaran meliputi segala 

sesuatu yang berkaitan dengan Sarana Bantu Navigasi Pelayaran, Survey Hidrografi 

Alur dan Perlintasan kapal. Dimana wilayah kerjanya tersebar di setiap daerah 

Indonesia, sehingga dalam penyebarluasan informasi akan lebih mudah dilakukan 

melalui penyuratan.  

Penggunaan sistem e-persuratan ini diharapkan mampu meningkatkan kualitas 

pengelolaan surat dan kearsipan serta pelayanan administrasi agar lebih efektif dan 

efisien kedepannya. Saat ini sistem e-persuratan dapat diakses oleh pegawai untuk: 1) 

menerima naskah dinas/surat dinas, NDS, laporan masuk dari Kasubag TU, Kasie 

Operasi/ Kasie Logistik, Kepala Instalasi, Pengelola Keuangan, Instansi/Unit Kerja, 

2) mempermudah koordinasi antar pejabat dan pegawainya, 3) melakukan scanning, 

4) menginput naskah dinas/surat dinas, NDS, laporan masuk ke aplikasi e-persuratan, 

5) mengevaluasi, menetapkan, mendisposisi surat dimanapun dan kapanpun, 6) 

menerima dan menindak lanjuti disposisi, 7) menerima dan melaksanakan isi 

disposisi e-persuratan, 8) mempercepat pencarian dokumen surat, 9) memudahkan 

tracking disposisi dan menghemat anggaran belanja karena menggunakan prinsip 

paperless. 
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E-persuratan sendiri ternyata masih memiliki beberapa kekurangan yang 

mempengaruhi kepuasan pengguna sistem. Misalnya: dalam memberikan informasi 

atau menghadapi gangguan teknis, ada beberapa hal yang tidak dapat dihindari, 

tingkat keamanan yang relatif rendah apabila diakses oleh orang yang tidak 

berkepentingan sehingga kerahasiaan dalam e-persuratan juga tidak terjamin dengan 

baik, respon yang lambat oleh penerima surat karena tidak selalu mengakses e-

persuratan, adanya kerusakan pada fasilitas e-persuratan dapat menyebabkan alur 

surat menjadi terhambat, serta gangguan jaringan yang sewaktu-waktu dapat terjadi 

karena e-persuratan sangat bergantung terhadap jaringan internet. Berdasarkan hal 

tersebut, maka aspek tata kelola e-persuratan yang baik perlu dilakukan. Performa 

sistem harus terus diperkuat seiring dengan peningkatan jumlah surat masuk dan 

keluar. 

Tingkat kepuasan pengguna tergantung pada kualitas sistem. Jika sistem dapat 

memenuhi kebutuhan pengguna, maka sistem tersebut dapat dikatakan berkualitas. 

Untuk menjaga kualitas sistem informasi diperlukan evaluasi dan faktor kepuasan 

pengguna merupakan salah satu tolak ukur evaluasi sistem. Salah satu metode yang 

dapat digunakan untuk mengukur kepuasan pengguna terhadap suatu sistem 

informasi adalah End User Computing Satisfaction (EUCS). End User Computing 

Satisfaction (EUCS) adalah metode untuk mengukur tingkat kepuasan dari pengguna 

suatu sistem aplikasi dengan membandingkan antara harapan dan kenyataan dari 

sebuah sistem informasi (Darwati dan Fitriyani, 2022:35). 
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Kepuasan Pengguna sistem (User satisfaction) merupakan respon atau feedback 

dari pengguna sistem setelah menggunakan sistem informasi untuk kepentingannya. 

Sikap pengguna terhadap sistem informasi merupakan kriteria subjektif mengenai 

seberapa puas pengguna terhadap sistem yang digunakan. Tingkat kepuasan 

pengguna sistem dapat dijadikan acuan dalam proses pengembangan sistem dan 

untuk mengetahui kelebihan dan kekurangan sistem yang digunakan (Lestari, 

2023:2). 

Model EUCS (End User Computing Satisfaction) mencakup lima dimensi yang 

digunakan untuk menilai tingkat kepuasan pengguna dan mengukur pengaruh 

masing-masing dimensi terhadap kepuasan pengguna. Dimensi tersebut adalah: Isi 

(content): menilai kepuasan pengguna terhadap konten yang disediakan oleh sistem, 

Akurasi (accuracy): menilai kepuasan pengguna terhadap tingkat keakuratan data, 

Tampilan (format): menilai kepuasan pengguna dari segi tampilan, warna, dan 

estetika sistem, Kemudahan Penggunaan (ease of use): menilai kepuasan pengguna 

terhadap kemudahan menggunakan sistem, Ketepatan Waktu (timeliness): menilai 

kepuasan pengguna terhadap kecepatan sistem dalam menyediakan data dan 

informasi yang dibutuhkan. 

Faktor pertama penentu tingkat kepuasan pengguna sistem dalam model EUCS, 

yaitu Content atau isi, merupakan dimensi untuk menilai kepuasan pengguna 

berfokus pada isi dari suatu sistem. Isi sistem mencakup fungsi dan modul yang dapat 

digunakan oleh pengguna, serta informasi yang dihasilkan oleh sistem. Dalam 
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dimensi content juga tersedia fitur-fitur yang mendukung proses pelayanan bagi 

pengunjung, sistem informasi konsisten / memiliki keseragaman informasi. Dimensi 

content juga mengukur apakah sistem menghasilkan informasi yang sesuai dengan 

kebutuhan pengguna (Restanti, 2017:231). 

Accuracy atau keakuratan yang dimaksud di sini adalah ketepatan sistem dalam 

mengolah input serta menghasilkan sebuah informasi. Sebuah sistem memiliki tingkat 

keakurasian yang baik, dapat dilihat dari jumlah error yang dihasilkan ketika 

mengolah data (Setyoningrum 2020:18). 

 Dimensi format ini mengukur kepuasan pengguna akhir dalam menilai 

tampilan dan estetika dari antarmuka sistem. Tampilan yang menarik serta 

kemudahan dalam memahami dan menggunakan antar muka dapat meningkatkan 

kepuasan pengguna akhir dan dapat berpengaruh terhadap tingkat efektifitas 

pengguna (Setyoningrum 2020:18). 

Kemudahan dalam menggunakan sistem atau ease of use merupakan hal yang 

penting karena kemudahan dalam menggunakan sistem meliputi keseluruhan proses 

dari awal sampai akhir yang terdiri dari proses memasukkan data, mengolah dan 

mencari informasi serta menampilkan data akhir yang akan digunakan oleh pengguna 

akhir (Setyoningrum 2020:18). 

Timeliness atau ketepatan waktu dalam menyajikan atau  menyediakan 

informasi menjadi salah satu indikator kepuasan pengguna. Semakin cepat sebuah 

sistem mengolah input dan menghasilkan output dapat dijadikan tolak ukur penilaian 

apakah sistem tersebut tepat waktu atau real time (Setyoningrum 2020:18). 
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Sebelumnya, Akbar (2022) telah melakukan penelitian serupa mengenai sistem 

informasi manajemen surat di Pengadilan Negeri Kota Lubuklinggau. Dalam 

penelitian tersebut menjelaskan kepuasan pengguna Sistem Informasi Manajemen 

Surat. Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pengguna, diukur 

dengan variabel EUCS, mencapai 3,8. Angka ini termasuk dalam kategori baik, dan 

semua variabel berpengaruh terhadap kepuasan pengguna. Selanjutnya, Suwanti 

(2022) juga melakukan penelitian mengenai sistem informasi perpustakaan. Hasil  

penelitian menunjukkan   bahwa   pada   persentase   variabel   isi   77%,   akurasi   

76%, bentuk   77%, kemudahan  pengguna  77%,  dan  ketepatan  waktu  78%.  

Secara  umum  hasil persentase berada  pada  kriteria  sangat  puas.  Kesimpulan  

yang  diperoleh  adalah  pengguna  sudah merasa   puas   pada   penerapan   sistem   

informasi   perpustakaan   IKIP   Muhammadiyah Maumere. Berikutnya, 

Setyoningrum (2020) juga melakukan penelitian mengenai sistem informasi SKKP 

dengan menggunakan model End User Computing Satisfaction (EUCS). Hasil 

penelitian menunjukan bahwa persentase variabel isi 91,31%, akurasi 67,98%, bentuk 

73,01%, kemudahan penggunaan 76,80%, dan ketepatan waktu 70,82%. Sehingga 

penelitian ini menghasilkan tingkat kepuasan yang dirasakan pengguna sebesar 

78,69% dengan gap/selisish sebesar 21,31% artinya pengguna berada pada rentang 

kategori puas, dimana dari kelima dimensi dalam metode End User Computing 

Satisfaction tersebut variable isi memiliki gap/selisih terkecil yaitu 8,69% sedangkan 

gap/selisih terbesar ada pada variable akurasi, yaitu sebesar 32,02%. 
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Berdasarkan uraian tersebut, peneliti ingin mengetahui bagaimana kepuasan 

pengguna sistem e-persuratan pada Kantor Distrik Navigasi Tipe A Kelas II Benoa 

sebagai masalah yang akan diteliti dengan judul “Analisis Tingkat Kepuasan 

Pengguna Sistem E-Persuratan Menggunakan Model End-User Computing 

Satisfaction Pada Kantor Distrik Navigasi Tipe A Kelas II Benoa”.  

1.2 Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka dapat dinyatakan rumusan 

masalah penelitian yaitu: 

1. Berapa besar tingkat kepuasan pengguna terhadap E-persuratan pada Kantor 

Distrik Navigasi Tipe A Kelas II Benoa?  

2. Apakah isi dari sistem (content) berpengaruh terhadap kepuasan pengguna E-

persuratan di Kantor Distrik Navigasi Tipe A Kelas II Benoa? 

3. Apakah keakuratan data (accuracy) berpengaruh terhadap kepuasan pengguna 

E-persuratan di Kantor Distrik Navigasi Tipe A Kelas II Benoa? 

4. Apakah tampilan sistem (format) berpengaruh terhadap kepuasan pengguna 

E-persuratan di Kantor Distrik Navigasi Tipe A Kelas II Benoa? 

5. Apakah kemudahan penggunaan (ease of use) berpengaruh terhadap kepuasan 

pengguna E-persuratan di Kantor Distrik Navigasi Tipe A Kelas II Benoa? 

6. Apakah ketepatan waktu (timeliness) berpengaruh terhadap kepuasan 

pengguna E-persuratan di Kantor Distrik Navigasi Tipe A Kelas II Benoa? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan penelitian ini yaitu:  

1. Untuk mengevaluasi tingkat kepuasan pengguna terhadap E-persuratan pada 

Kantor Distrik Navigasi Tipe A Kelas II Benoa. 

2. Untuk mengevaluasi pengaruh antara isi dari sistem (content) terhadap 

kepuasan pengguna E-persuratan pada Kantor Distrik Navigasi Tipe A Kelas 

II Benoa. 

3. Untuk mengevaluasi pengaruh antara keakuratan data (accuracy) terhadap 

kepuasan pengguna E-persuratan pada Kantor Distrik Navigasi Tipe A Kelas 

II Benoa. 

4. Untuk mengevaluasi pengaruh antara tampilan sistem (format) terhadap 

kepuasan pengguna E-persuratan pada Kantor Distrik Navigasi Tipe A Kelas 

II Benoa. 

5. Untuk mengevaluasi pengaruh antara sisi kemudahan pengguna (ease of use) 

terhadap kepuasan pengguna E-persuratan pada Kantor Distrik Navigasi Tipe 

A Kelas II Benoa. 

6. Untuk mengevaluasi pengaruh antara ketepatan waktu (timeliness) terhadap 

kepuasan pengguna E-persuratan pada Kantor Distrik Navigasi Tipe A Kelas 

II Benoa. 

1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Manfaat Teoritis 
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Secara teoritis manfaat yang diperoleh dari penelitian ini yaitu mengetahui 

evaluasi sistem E-persuratan dengan Model End User Computing Satisfaction 

(EUCS) pada Kantor Distrik Navigasi Tipe A Kelas II Benoa serta penelitian ini 

diharapkan dapat menjadi acuan untuk meningkatkan dan mengembangkan sistem 

informasi di perusahaan tersebut serta dapat menjadi alternatif bagi peneliti 

selanjutnya atau berbagai pihak dalam memahami kepuasan pengguna sistem. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

a. Bagi Kantor Distrik Navigasi Tipe A Kelas II Benoa 

Hasil penelitian ini bisa digunakan sebagai acuan atau pertimbangan dalam 

beberapa hal bagi Kantor Distrik Navigasi Tipe A Kelas II Benoa mengenai 

evaluasi sistem E-Persuratan dengan model EUCS. 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

Memberikan referensi tambahan bagi kepustakaan Politeknik Negeri Bali, 

khususnya dalam penelitian bidang sistem informasi dan user satisfaction. 

c. Bagi Penulis 

Memberikan manfaat berupa pemahaman spesifik mengenai evaluasi sistem E-

Persuratan dengan model EUCS pada Kantor Distrik Navigasi Tipe A Kelas II 

Benoa serta mengaplikasikan teori dan praktik yang telah didapatkan saat 

perkuliahan. 

 

1.5 Sistematika Penulisan 

Dalam penelitian ini menggunakan sistematika sebagai berikut: 
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BAB I PENDAHULUAN 

Pada bab ini berisikan latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan 

penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika penulisan. 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Pada bab ini berisi tentang kajian teoritis yang sesuai dengan permasalahan 

yang ada. Pada bab ini juga berisi tentang kutipan artikel dan buku yang berkaitan 

dengan teori penelitian dan beberapa literatur. Sehingga bab ini akan disusun dengan 

kajian teoritis, kajian empiris, kerangka konsep dan hipotesis penelitian. 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN 

Pada bab ini berisi tentang tempat penelitian, objek penelitian, sumber data,  

jenis data, populasi dan sampel, metode pengumpulan data, definisi operasional  

variabel, teknik analisis data, jadwal penelitian. 

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pada bab ini berisikan pembahasan mengenai gambaran umum perusahaan,  

hasil analisis dan pembahasan serta implikasi hasil penelitian.  

BAB V SIMPULAN DAN SARAN 

Pada bab ini akan mengulas tentang kesimpulan dari penelitian ini, melalui  

hasil kesimpulan tersebut akan ditarik saran untuk Kantor Distrik Navigasi Tipe A 

Kelas II Benoa maupun bagi penelitian selanjutnya. 

DAFTAR PUSTAKA 

LAMPIRAN
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

1.1 Simpulan 

Berdasarkan hasil analisis penelitian dan pembahasan yang sudah dibahas 

pada bab sebelumnya, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Variabel Content berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel User 

Satisfaction dengan nilai hipotesis sebesar 12,337. 

2. Variabel Accuracy berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel 

User Satisfaction dengan nilai hipotesis sebesar 2,138. 

3. Variabel Format berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel User 

Satisfaction dengan nilai hipotesis sebesar 3,075. 

4. Variabel Ease of Use berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel 

User Satisfaction dengan nilai hipotesis sebesar 10,839. 

5. Variabel Timeliness berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel 

User Satisfaction dengan nilai hipotesis sebesar 12,687. 

6. Variabel Content, Accuracy, Format, Ease of Use, dan Timeliness 

berpengaruh secara simultan terhadap variabel User Satisfaction dengan 

nilai hipotesis sebesar 372,062 dengan tingkat kepuasan sebesar 96,4%. 
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1.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian tersebut, maka saran yang dapat diberikan 

adalah sebagai berikut: 

1. Saran untuk Kantor Distrik Navigasi Tipe A Kelas II Benoa sebagai pihak 

yang berwenang mengembangkan sistem E-Persuratan agar dapat terus 

meningkatkan kepuasan pengguna akhir sistem dengan melakukan 

perbaikan dan pengembangan khususnya pada variabel Content, Accuracy, 

Format, Ease of Use, dan Timeliness, serta memberikan penghargaan dan 

sistem hukuman sebagai motivasi untuk bekerja. 

2. Saran untuk peneliti berikutnya, antara lain: 

a. Diharapkan agar selanjutnya dapat dikembangkan lebih lanjut dengan 

menggunakan model atau metode yang lain sebagai bahan perbandingan 

terhadap model yang sudah dilakukan. 

b. Membuat paradigma penelitian yang berbeda dan menambah instrumen 

pernyataan kepuasan pengguna sistem informasi. 
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