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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui kepuasan pengguna pada sistem E-
Tobas (Electronic Total Baggage Solution) PT. Angkasa Pura Logistik Cabang
Bali. Dengan menggunakan metode EUCS (End User Computing Satisfaction)
yang memiliki 5 variabel yaitu Content, Accuracy, Format, Timeliness, Ease of
Use. Penelitian ini teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner dengan skala
likert dengan sampel berjumlah 30 orang. Dengan teknik analisis data yang
digunakan yaitu teknik analisis statistik deskriptif. Hasil penelitian yang didapat
bahwa kelima variabel EUCS, variabel isi mendapat nilai rata-rata skor sebesar
4.06, akurasi mendapat nilai 3.83, bentuk mendapat nilai 4.02, ketepatan waktu
mendapat nilai 3.97 dan kemudahan penggunaan mendapat nilai 4.16. Sehingga
menunjukkan bahwa seluruh pengguna sistem E-Tobas menyatakan puas terhadap
penggunaan sistem E-Tobas. Dari nilai yang didapat pada masing-masing indikator
diharapkan E-Tobas dapat ditingkatkan kembali dalam keakuratan, serta
diharapkan adanya pengembangan pada sistem E-Tobas untuk memperoleh
informasi yang akurat dan mempermudah pengerjaan yang dilakukan oleh
pengguna E-Tobas.

Kata kunci: EUCS, E-Tobas, Evaluasi, Kepuasan Pengguna
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ABSTRACT

The purpose of this study was to determine user satisfaction with the E-
Tobas (Electronic Total Baggage Solution) system of PT. Angkasa Pura Logistics
Bali Branch. By using the EUCS (End User Computing Satisfaction) method which
has 5 variables, namely Content, Accuracy, Format, Timeliness, Ease of Use. This
study uses a data collection technique using a Likert scale questionnaire with a
sample of 30 people. The data analysis technique used is the descriptive statistical
analysis technique. The results showed that the five EUCS variables, the content
variable got an average score of 4.06, accuracy got a score of 3.83, format got a
value of 4.02, timeliness got a value of 3.97, and ease of use got a score of 4.16. So
it shows that all users of the E-Tobas system are satisfied with their use of the E-
Tobas system. From the values obtained for each indicator, it is expected that E-
Tobas can be improved again in accuracy, and it is hoped that there will be
developments in the E-Tobas system to obtain accurate information and facilitate
the work carried out by E-Tobas users.

Keywords: EUCS, E-Tobas, Evaluate, User Satisfaction
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Teknologi yang semakin maju dalam pembuatan dan pengembangan berbagai
sistem informasi yang dapat mengakibatkan akses informasi dapat diakses secara
cepat, tepat, dan akurat. Penyajian suatu informasi akan menjadi suatu modal bagi
organisasi untuk berkembang dengan pesat. Karena dengan semakin besar suatu
organisasi, maka data yang diolah untuk mendapatkan informasi menjadi semakin
banyak dan beragam. Jadi jika organisasi atau perusahaan kurang dalam mengolah
data untuk mendapatkan informasi, maka dalam waktu tertentu perusahaan atau
organisasi akan mengalami kehilangan kendali dalam mengontrol sumber daya,
kurang tepat dalam pengambilan keputusan — keputusan strategis dan pada akhirnya

akan mengalami kekalahan dalam bersaing dengan pesaing.

Setiap organisasi atau perusahaan baik yang dikelola oleh pemerintah ataupun
swasta selalu berkompetisi untuk mencapai tujuan atau visi dan misi masing —
masing, tentunya ini dapat dilihat dari banyak sisi, salah satunya dapat dilihat dari
kegiatan manajerial perusahaan yang berupa, perencanaan, pengorganisasian,
kepemimpinan dan pengawasan, dengan salah satu praktik kerjanya adalah

pengambilan keputusan.



Sejak semula, ilmu manajemen berkembang dan diperlukan dalam berbagai
bidang yang membutuhkan tenaga kerja dan memerlukan sistem. Seperti contoh,
manajemen diperlukan di lembaga pendidikan untuk mendukung proses pendidikan
yang efektif. Lembaga pelayanan kesehatan juga membutuhkan manajemen untuk
menghadirkan pelayanan yang efesien terhadap masyarakat pengguna layanan
kesehatan. Demikian juga pembangunan di bidang pertanian, keuangan, bahkan
hingga organisasi kecil setingkat kelompok pemuda atau karang taruna juga
membutuhkan manajemen sebagai alat yang mempermudah pengorganisasian.
Manajemen merupakan kunci keberhasilan organisasi, karena sangat menentukan
kelancaran kinerja organisasi. Tanpa manajemen, sebuah organisasi akan sulit
mengalami kemajuan. Begitupula halnya dengan sistem informasi. Tanpa sistem
informasi yang handal, gerakan manajemen mungkin tidak dapat berjalan. Sistem
informasi dibuat sebaik mungkin untuk memperlancar dan mempermudah

kegiatan-kegiatan manajamen (Hakim, 2019).

Sistem informasi diterapkan untuk memenuhi kebutuhan manajemen dalam
pengambilan keputusan dengan adanya dukungan dari kepuasan pengguna akhir
terhadap penggunaan suatu sistem informasi. McKeen at al. (1994) berkomentar
bahwa bila pengaruh pemakai diabaikan, maka hubungan antara partisipasi
pemakai dan Kepuasan Pengguna sistem informasi diperkirakan akan menjadi

lemah dan sebaliknya.

Kepuasan pengguna dapat terpenuhi melalui kualitas produk (misalnya jasa
penelusuran, jasa rujukan, jasa ketersediaan informasi, harga informasi) dan

kesesuaian persepsi pengguna terhadap sistem informasi. Persepsi tersebut dapat



terbentuk oleh tingkat pengetahuan, pengalaman, serta kebutuhan pengguna
terhadap pelayanan jasa. Dengan melihat atau menjadikan kepuasan pengguna
sebagai tolak ukur terhadap penggunaan suatu sistem informasi, maka pengguna
dari sistem tersebut dapat merasakan kemudahan dalam mengolah data atau
mendapatkan sebuah data yang akurat dan juga dapat meningkatan produktivitas
pegawai, efesiensi organisasinya, kemampuan kompetitifnya dan yang lainnya.
Mewujudkan kepuasan pengguna bukanlah hal yang mudah dilakukan karena

kepuasan pengguna sulit diukur dan memerlukan perhatian yang khusus.

Peranan sistem informasi dapat dilihat dari salah satu penerapannya dibidang
transportasi baik transportasi udara, darat dan laut. Bandar udara merupakan
pelabuhan moda transportasi udara yang merupakan jenis moda transportasi yang
cukup diminati masyarakat saat ini karena menawarkan kenyamanan dan efisiensi
waktu, terlebih dengan munculnya maskapai penerbangan yang menawarkan jasa
angkutan udara dengan biaya yang cukup terjangkau. Bandar udara memegang
peranan penting bagi suatu negara maupun daerah. Peran bandar udara menurut
Dirjen Perhubungan Udara diantaranya: sebagai jaringan transportasi udara sesuai
hierarki bandar udara, pintu gerbang kegiatan perekonomian, tempat kegiatan alih
moda transportasi, pendorong dan penunjang kegiatan industri, perdagangan
dan/atau pariwisata, pembuka isolasi daerah, serta prasarana memperkokoh

wawasan nusantara dan kedaulatan negara.

Bandar udara merupakan pelabuhan moda transportasi udara yang cukup
diminati masyarakat karena menawarkan kenyamanan dan efesiensi waktu yang

dapat mengantarkan para penumpang kemana saja baik antar pulau maupun antar



benua. Selain aspek keselamatan dan keamanan, paradigma dunia penerbangan
modern telah menempatkan aspek pelayanan (Services) sebagai prioritas
penyelanggaraan jasa kebandarudaraan dalam mewujudkan visi penerbangan
3S+1C (Safety, Security, Service, Complience). Kualitas pelayanan dapat memicu
peningkatan pendapatan Non Aeronautika sehingga kualitas pelayanan menjadi
fokus setiap pengelola dalam penyelenggaraan jasa kebandarudaraan. Kualitas
pelayanan harus dimonitor dan dievaluasi sesuai dengan standar yang berlaku.
Sesuatu tidak dapat dikelola jika tidak dapat diukur, maka pengukuran kualitas
pelayanan jasa bandar udara merupakan langkah awal yang harus dilakukan untuk
dapat mengevaluasi keberhasilan dari tingkat pelayanan jasa bandar udara yang
dijalankan. Kualitas pelayanan pada akhirnya akan diketahui dari tingkat kepuasan
pelanggan jasa bandar udara. Secara sederhana, pelanggan akan menyatakan puas
jika kualitas pelayanan yang diterima telah memenuhi harapan atau kebutuhannya,

dan jika sebaliknya pelanggan akan menyatakan tidak puas.

Dari pengertian bandar udara tersebut pihak penyelenggara/manajemen harus
dapat memberi kenyamanan dan pelayanan bagi para konsumen mereka, seperti
salah satunya yaitu adanya toko dan rumah makan yang ada di dalam bandara, dan
ada juga pelayanan penyedia jasa wrapping untuk menjaga bagasi calon
penumpang dari air ataupun mempermudah membawa barang yang mereka bawa.
Untuk itu perlu adanya unit kerja tertentu yang bertugas untuk mengawasi dan
menjaga produktivitas dari pelayanan yang ada di bandar udara, yakni Airport

Service yang merupakan bagian dari PT. Angkasa Pura Logistik.



PT. Angkasa Pura Logistik juga hadir di Indonesia sebagai penyedia jasa
rantai pasok (supply chain) untuk mempermudah pengangangkutan barang/kargo
di Indonesia. PT. Angkasa Pura Logistics merupakan anak perusahaan dari PT.
Angkasa Pura | yang memiliki beberapa product and business seperti; Terminal
Kargo Operator, Regulated Agent, Freight Forwarding, warehouse & Distribution,

Airport Service, Air Freighter.

Mengutip dari (Prawiraatmaja, 2021) Pada kuartal 1 tahun 2021, Angkasa
Pura | sudah melayani lalu lintas 105.411 ton kargo udara. Dan diprediksi pada
akhir tahun 2021 jumlah kargo udara yang dilayani di 15 bandaranya mencapai
445.049 ton. Seiring dengan pertumbuhan kargo udara yang membaik, PT. Angkasa
Pura Logistik sebagai salah satu perusahaan rantai pasok terbaik di Indonesia yang
memiliki teknologi dan jaringan moda transportasi yang mumpuni diharapkan
mampu menampung perkiraan jumlah kargo yang diprediksikan diuraian di atas.
Dengan pelayanan yang sudah terintegrasi di moda angkutan udara, angkutan laut,
dan angkutan darat serta ditunjang dengan sertifikasi pengusaha pengurusan
kepabeanan (PPJK) guna menjalankan customs yang diimbangi dengan
kemampuan Cargo Handling yang handal, serta dengan berbagai product and
business yang disediakan, PT. Angkasa Pura Logistik diharapkan dapat menangani
pengangkutan kargo dengan baik serta menjamin keamanan dan keselamatan
barang-barang kargo milik customer APL, maupun pihak lain yang bersangkutan
dan juga dapat memberi pelayanan, kenyamanan dan menjaga produk yang ada
didalam bandara. Untuk menjaga dan mengawasi pelayanan yang ada didalam

bandara, Airport Service terbagi menjadi 3 (tiga) unit, yaitu: 1) TBS (Total Baggage



Solution) merupakan unit yang melayani jasa wrapping, strapping, dan box
(package) terhadap bagasi atau barang bawaan calon penumpang. 2) MDC
(Merchandise Delivery Center) merupakan unit kerja yang bertugas mengawasi dan
mengantar barang dari supplier/gudang yang nantinya akan dibawa ke toko dan
rumah makan yang ada di dalam bandar udara. 3) LL (Left Luggage) merupakan

unit kerja yang bertugas melayani penitipan barang/bagasi calon penumpang.

Ketiga unit dari Airport Service tersebut tiap harinya melakukan pencatatan
pendapatan/produksi yang di input ke sistem yang dikenal dengan nama E-Tobas.
E-Tobas (Electronic Total Baggage Solution) merupakan sistem informasi berbasis
website yang menjadi wadah untuk beberapa kegiatan yang ada di Airport Service
yaitu, proses transaksi yang dilakukan di LL (Left Luggage) dan pencatatan laporan
pendapatan TBS (Total Baggage Solution). Karena sistem ini menjadi wadah untuk
beberapa kegiatan yang ada di Airport Service, diharapkan dapat membantu user
mempermudah kinerja mereka agar dapat memberi kenyamanan, keamanan dan

memberi pelayanan yang baik ke calon penumpang.

Selama pengalaman yang dirasakan dari penggunaan E-Tobas dan beberapa
tanggapan dari pengguna yang pernah menggunakan sistem E-Tobas pernah

mengalami beberapa masalah seperti:

1. Double input transaction.
Sistem E-Tobas normalnya saat selesai melakukan pencatatan/penginputan data
pelanggan ke sistem dan saat user menekan tombol submit, sistem akan

mengarah/menuju ke laman yang akan menampilkan nota/invoice dan akan



dicetak untuk diberi ke pelanggan. Pada masalah ini saat user menekan tombol
submit, sistem tidak mengarah/menuju ke laman selanjutnya yang akan
menampilakan nota/invoice tersebut melainkan tetap berada di laman pengisian
data pelanggan, disini membuat user bingung apakah transaksi yang sudah diisi
tadi sudah tercatat ke sistem atau belum, disaat ini user akan menekan kembali
tombol submit untuk memastikan apakah saat ditekan kembali tombol submit,
sistem akan menuju ke laman yang menampilkan nota/invoice. Untuk
mengetahui apakah user sudah melakukan double input transaction, dapat
dilihat di laporan transaksi. Dilaporan transaksi memperlihatkan bahwa transaksi
dengan atas nama pelanggan dan no tag yang sama sudah terjadi dua kali
pencatatan di sistem laporan transaksi.

. Sistem error.

Pada masalah ini sistem mengalami error yang mengakibatkan tidak dapat
melakukan penginputan data, untuk masalah ini sempat terjadinya sistem error
yang mengakibatkan lumpuhnya pencatatan laporan/transaksi melalui sistem.
Masalah ini di atasi dengan pencatatan manual baik transaksi dan laporan
produksi, setelah sistem kembali pulih, pencatatan kembali dari manual ke
sistem. Masalah ini mengakibatkan efektivitas kinerja terganggu.

. Efesiensi.

Pada masalah ini pada pengisian data pelanggan, seperti saat mengisi jumlah
bagasi yang akan dititipkan. Pada sistem, user harus menambah satu per satu

bagasi agar dapat terhitung di sistem berapa banyak bagasi yang dititipkan dan



jumlah yang harus dibayar. Sehingga dalam masalah ini dapat ditingkatkan
kembali fitur yang ada disistem sehingga dapat mempermudah pengisian data.
4. Konsisten.

Masalah ini menurut user dari hasil pengalaman dan pengamatan mereka, bahwa
sistem E-Tobas terkadang tidak menghitung charge yang seharusnya diberi ke
pelanggan yang telah melewati batar terakhir dari penitipan, dengan kurang
berfungsinya penghitungan tarif pada sistem yang mana sistem harus
memberikan tambahan tarif pada pelanggan yang melebihi batas waktu
penitipan, oleh karena itu pada masalah ini staff yang bertugas akan menginput

transaksi baru dengan data pelanggan yang sama pada hari pengambilan.

Kendala-kendala yang dialami oleh pengguna pada sistem E-Tobas dapat
menghambat efektifitas dalam hal memasukkan data dalam proses transaksi,
pencarian data, dapat juga menghambat kinerja staff yang bertugas saat melayani
para customer. Menurut Weber (1999) secara keseluruhan tujuan dari evaluasi
sistem adalah mengurangi kehilangan data dalam sistem yang dapat menyebabkan
kerugian serta meningkatkan kontrol dalam sistem untuk meminimalisir kesalahan.
Maka dari itu, sistem yang seharusnya mampu membantu Kinerja atau aktifitas-
aktifitas dari operasional perusahaan dan dapat mendukung pihak manajemen
perusahaan dalam pengambilan keputusan, serta memberikan informasi yang
akurat dan tepat guna sebagai salah satu strategi kompetitif untuk mencapai tujuan
perusahaan yang efektif. Berdasarkan hal tersebut, penulis tertarik untuk melakukan
evaluasi terhadap kepuasan pengguna/user pada sistem E-Tobas saat ini. Peneliti

akan melakukan evaluasi menggunakan metode EUCS (End User Computing



Satisfaction) adapun alasan peneliti menggunakan metode ini adalah karena model
EUCS (End User Computing Satisfaction) adalah konseptualisasi sikap efektif
aplikasi komputer khusus oleh seseorang yang berinteraksi dengan sistem secara
langsung, sehingga dapat digunakan sebagai sinyal oleh manajemen untuk
mengatasi kesulitan dan ketidaksesuaian ini. Pada EUCS ini terdapat lima faktor
atau variabel yang dapat mempengaruhi kepuasan pengguna/user pada penggunaan
suatu sistem. Faktor atau variabel tersebut terdiri dari: Isi (Content), Akurat
(Accuracy), Bentuk (Format), Kemudahan Penggunaan (Ease of Use), dan

Ketepatan Waktu (Timeliness).

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah di atas maka rumusan masalah dalam
penelitian ini adalah bagaimana kepuasan pengguna pada sistem E-Tobas
(Electronic Total Baggage Solution) menggunakan metode EUCS (End User

Computing Satisfaction)?

1.3 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari penelitian ini yakni, untuk mengetahui kepuasan
pengguna pada sistem E-Tobas (Electronic Total Baggage Solution) PT. Angkasa
Pura Logistik Cabang Bali menggunakan metode EUCS (End User Computing

Satisfaction).
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1.4 Manfaat Penelitian
1.4.1 Manfaat praktis
a. Bagi Penulis
Penelitian ini dapat memberikan pemahaman serta pengalaman bagi penulis
tentang bagaimana cara mengevaluasi sistem yang sudah ada lalu dapat
mengetahui masalah yang ada dan memberi masukan atau solusi yang
diharapkan dapat membantu meningkatkan pelayanan dan efesiensi
penggunaan sistem.
b. Bagi Perusahaan
Dengan adanya penelitian terapan ini dapat memberikan informasi terhadap
kepuasan pengguna pada sistem E-Tobas dan solusi untuk E-Tobas yang
nantinya diharapkan dapat membantu PT. Angkasa Pura Logistik Cabang
Bali serta tim divisi IT, Terminal Baggage Station ataupun staff yang
bertugas.
c. Bagi Masyarakat
Adanya penelitian ini dapat memberi pengetahuan terkait salah satu bagian
dari metode untuk mengevaluasi sistem informasi terhadap tingkat kepuasan
pengguna, yang digunakan peneliti pada penelitian ini yaitu metode EUCS
(End User Computing Satisfaction).
1.4.2 Manfaat Teoritis
Sebagai bentuk wawasan, pengalaman dan sumber informasi tentang
pemahaman mengenai mengevaluasi suatu sistem informasi dan menjadi bahan

referensi untuk penelitian selanjutnya.
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1.5 Kontribusi Hasil Penelitian

Penyusun dapat memberi pengetahuan tentang hasil penelitian yang telah
dilakukan kepada pembaca dan juga perusahaan sebagai referensi penelitian
selanjutnya. Diharpkan temuan dari penelitian ini dapat memparkan tingkat
kepuasan pengguna sistem E-Tobas, menunjukkan faktor-faktor penting yang
mempengaruhi tingkat kepuasan pengguna pada sistem E-Tobas berdasarkan
perspektif pengguna akhir, dan yang dapat diberikan peneliti yaitu dengan
memberikan sosialisasi bertahap dan penambahan media sosialisasi mengenai
penggunaan sistem E-Tobas untuk pengguna khususnya pegawai PT. Angkasa Pura
Logistik Cabang Bali sehingga nantinya dapat menjadi masukan kepada PT.
Angkasa Pura Logistik Cabang Bali untuk rencana pengembangan sistem dimasa

yang akan datang.

1.6 Sistematika Penulisan
Adapun sistematikan penulisan yang digunakan dalam penyusunan skripsi ini

adalah sebagai berikut:

BAB I: PENDAHULUAN

Bab ini menguraikan tentang latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan

penelitian, manfaat penelitian, kontribusi hasil penelitian dan sistematika penulisan.

BAB II: KAJIAN PUSTAKA

Bab ini menjelaskan mengenai telaah teori yang digunakan dalam penelitian, serta

penelitian yang terkait dengan penelitian ini, kerangka konsep pemikiran.
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BAB Ill: METODE PENELITIAN

Bab ini menjelaskan tentang metode penelitian yang berisi tempat penelitian,
populasi dan sampel, variabel penelitian, sumber & jenis data, metode

pengumpulan data, teknik analisis data, dan jadwal penilitian.
BAB IV: HASIL DAN PEMBAHASAN

Bab ini menjelaskan tentang gambaran umum perusahan, hasil analisis dan

pembahasan dari penelitian ini dan implikasi hasil pembahasan.

BAB V: KESIMPULAN DAN SARAN

Bab ini berisi tentang kesimpulan dan saran yang dapat ditarik dari hasil evaluasi

pada bab-bab sebelumnya.
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BAB V
SIMPULAN DAN SARAN
5.1 Simpulan
Berdasarkan hasil analisis data yang telah dilakukan bahwa dapat
disimpulkan evaluasi kepuasan pengguna pada sistem E-Tobas (Electronic Total
Baggage Station) di PT. Angkasa Pura Logistik Cabang Bali dengan menggunakan
metode EUCS (End User Computing Satisfaction) dengan lima indikator yaitu, isi,

akurasi, bentuk, ketepatan waktu, kemudahan penggunaan.

Kelima indikator EUCS (End User Computing Satisfaction) yaitu, isi
mendapat nilai rata-rata skor sebesar 4.06, akurasi mendapat nilai 3.83, bentuk
mendapat nilai 4.02, ketepatan waktu mendapat nilai 3.97 dan kemudahan
penggunaan mendapat nilai 4.16, dengan hasil yang didapat dapat dikatakan bahwa
dari kelima indikator yaitu isi, akurasi, bentuk, ketepatan waktu, kemudahan
penggunaan, pengguna sistem E-Tobas merasa puas terhadap penggunaan sistem

E-Tobas.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil dan pembahasan dari penelitian ini adapun saran atau
rekomendasi yang dapat peneliti berikan untuk meningkatkan kepuasan pengguna
sehingga dapat meningkatkan efektifitas penggunaan dari sistem E-Tobas, dengan
mengurutkan indikator yang mempunyai nilai yang besar hingga yang kecil
berdasarkan hasil penelitian, sebagai berikut: 1) Indikator bentuk, diharapkan dapat

mepertahankan atau dapat meningkatkan indikator bentuk dengan meningkatkan



kejelasan informasi dari output yang dihasilkan, meningkatkan tampilan atau
interface dari sistem E-Tobas. 2) Indikator ketepatan waktu, dengan memperbaiki
kesalahan sistem yang ada pada sistem E-Tobas. 3) Indikator isi, dengan
menghilangkan no seal dan meningkatkan kualitas informasi yang dihasilkan oleh
sistem E-Tobas. 4) Indikator kemudahan penggunaan, dengan menambahkan
fungsi sistem untuk mencetak bukti pembayaran dikolom “Action”. 5) Indikator
akurasi, dengan memperbaiki pengolahan data tambahan biaya bagi customer yang

extand dalam menitip barang.

Dan saran untuk penelitian selanjutnya mengenai kepuasan pengguna
terhadap suatu sistem informasi dengan metode EUCS sebaiknya penelitian dapat
dilakukan dengan menambahkan beberapa indikator agar penilaian pengguna

mengenai kepuasan terhadap sistem dapat diketahui secara mendalam.
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