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abstract

Theuse of computer technology as an information technology tool for companies provides added value to
the data processing process, the existence of information technology is also very useful for companies to
[facilitate performance in daily activities, especially as support in PLIN official correspondence, both
internal and excternal correspondence, starting from Service Notes, Letters, Special Form Letters and
Legal Products. Lo feep up with technological advances, PI' PLIN (Persero) uses the Corporate Mail
Management Application (AMS) to support business processes that provide an advantage for the
company in achieving its goals. By using this application, PLIN can manage letters antomatically as well
as manage electronic archives which benefits employees, thereby increasing the satisfaction of users of the
application. User satisfaction with system performance is.a benchmark for implementing information
technology. This research uses the End User Computing Satisfaction (EUCS) method to deternmine user
satisfaction of the Mail Management Application (AMS) at PT" PLIN (Persero) UP3 Palembang.
The factors used in the EUCS method include Content, Format, Accuracy, Ease of Use, and
Timeliness. Data collection was carried out by conducting a survey of 120 employees of PT PLIN
(Persero) UP3 Palembang, the results of which were analyzed wusing the IBN SPSS Version 25
application.

Kata Kunci:

Kepuasan, Pengguna, AMS,
EUCS.

abstrak

Penggunaan teknologi komputer sebagai alat teknologi informasi bagi perusahaan
memberikan nilai tambah proses pengolahan data, keberadaan teknologi informasi juga
sangat berguna bagi perusahaan untuk mempermudah kinerja dalam kegiatan schari-hari
terutama sebagai pendukung dalam korespondensi kedinasan PLN; baik korespondensi
internal maupun cksternal, mulai dari Nota Dinas, Surat, Surat Bentuk Khusus dan
Produk Hukum. Untuk mengikuti perkembangan kemajuan teknologi PT PLN
(Persero) menggunakan Aplikasi Manajemen Surat (AMS) Korporat mendukung proses
bisnis yang memberikan suatu keuntungan bagi perusahaan dalam mencapai tujuan.
Dengan menggunakan aplikasi tersebut PLN dapat melakukan pengelolaan surat secara
otomatis sekaligus melakukan pengeloaan kearsipan elektronik yang menguntungkan
pegawai, sehingga menimbulkan kepuasan pengguna aplikasi tersebut. Kepuasan
pengguna dengan kinerja sistem adalah tolak ukur untuk menerapkan teknologi
informasi. Penelitian ini menggunakan metode End User Computing Satisfaction (EUCS)
untuk mengetahui kepuasan pengguna Aplikasi Manajemen Surat (AMS) di PT PLN
(Persero) UP3 Palembang. Faktor yang digunakan pada metode EUCS diantaranya
adalah Content, Format, Accuracy, Ease of Use, dan Timeliness. Pengumpulan data dilakukan
dengan melakukan survey kepada 120 pegawai PT PLN (Persero) UP3 Palembang yang
hasilnya akan dianalisis menggunakan aplikasi IBM SPSS Versi 25.

*Corresponding author. Email: _afrianilinra@gmail.com !, irman.effendv@binadarma.ac.id?,
mutakin.bakti@binadarma.ac.id’


mailto:%20afriani.linra@gmail.com%201
mailto:%20irman.effendy@binadarma.ac.id2
http://journal.lembagakita.org/index.php/jtik

© E-ISSN: 2580-1643.
Copyright @ 2019. Published by

Divisi Riset,, Lembaga KITA

Pendahuluan

Pemanfaatan teknologi informasi dalam
pengembangan bisnis saat ini merupakan salah satu
pilihan strategis yang paling efektif dan efisien, hal ini
ditunjukkan dengan maraknya penggunaan aplikasi
desktop maupun mobile oleh berbagai perusahaan
untuk mencapai kemudahan, kecepatan, dan efisiensi
dalam pengorganisasian dan pengolahan data dan
informasi [1]. Menurut [2], teknologi informasi telah
memungkinkan semua organisasi dengan cepat
mempelajari berbagai informasi yang sebelumnya
tidak dapat mereka pelajari. Akibatnya, semakin
banyak masyarakat yang mampu memanfaatkan
teknologi  untuk  meningkatkan® produktivitas,
efisiensi, dan efektivitas. Menggunakan teknologi
komputer sebagai alat teknologi informasi dapat
membantu perusahaan memperlancar proses entri
data [3]. Selain itu, adopsi teknologi informasi dapat
memberikan manfaat besar bagi perusahaan dengan
menyederhanakan operasional sehari-hari, terutama
dalam hal entri data baik zzput maupun output [4].

PT PLN (Persero) UP3 (Unit Pelaksana
Pelayanan Pelanggan) Palembang merupakan salah
satu Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yang
bergerak di bidang jasa dan layanan tenaga listrik,
dimana didalamnya tidak terlepas dari proses surat
menyurat  [5]. Untuk mendukung kemajuan
teknologi, PT PLN (Persero) menggunakan sistem
komputerisasi Aplikasi Manajemen Surat (AMS)
untuk mengefektifkan proses bisnis dan memberikan
manfaat bagi perusahaan dalam mencapai tujuannya.

Menurut [4] Aplikasi adalah perangkat lunak
yang digunakan untuk tujuan tertentu, seperti
mengolah  dokumen, mengatur Windows &,
permainan (game), dan sebagainya. Menurut [0]
Aplikasi adalah suatu kelompok file (forn, class, repors)
yang bertujuan untuk melakukan aktivitas tertentu
yang saling terkait, misalnya aplikasi payroll, aplikasi
fixed asset, dan lain-lain. Aplikasi berasal dari kata
application ~ yang  artinya  penerapan  lamaran
penggunaan [7]. Aplikasi Manajaemen Surat (AMS)
dapat diakses melalui Google Chrome atau Mozilla
Firefox.

Aplikasi Manajemen Surat (AMS) adalah
program komputer yang berfungsi sebagai panduan
untuk menangani tugas-tugas administratif yang
bersifat rahasia maupun non rahasia, seperti
lancarnya surat penerimaan, pendistribusian surat,
pengeluaran surat, pencarian surat baik surat masuk,
surat keluar, produk hukum, surat bentuk khusus,
atau nota dinas [8]. Pada menu Aplikasi Manajemen

(http://creativecommons.org/licenses/by/4.0/).

Surat telah diklasifikasikan bentuk-bentuk arsip yang
dapat disimpan, sehingga ~memudahkan  aser
(pengguna) dalam mengoperasikan perangkat lunak

[9].

Dasar penggunaan AMS korporat sendiri
adalah Peraturan direksi Nomor 0201.P/DIR/2019
Tentang Perubahan Atas Peraturan Direksi PT PLN
(Persero)  Nomor 0088.P/DIR/2019  Tentang
Pedoman Tata Naskah Dinas dan Kearsipan di
Lingkungan PT PLN (Persero) [10]. Tujuan dari
Aplikasi Manajemen Surat (AMS) salah satunya adalah
untuk meningkatkan efektivitas dan efisiensi di
Lingkungan PT PLN (Persero) vyaitu dengan
menerapkan /less-paper dan  less-courier system. AMS
Korporat juga sudah dilengkapi dengan tanda tangan
digital sebagai bentuk pendukung digitalisasi dalam
naskah dinas [6]. Dengan menggunakan aplikasi
tersebut PLN dapat melakukan pengelolaan surat
secara otomatis sekaligus melakukan pengelolaan
kearsipan elektronik yang menguntungkan pegawali,
schingga menimbulkan kepuasan pengguna aplikasi
tersebut.

Kepuasan pengguna adalah alat yang berharga
untuk evaluast sistem dalam pengembangan perangkat
lunak, yang pada akhirnya membantu meningkatkan
kualitas aplikasi [11].Kepuasan pengguna, atau umpan
balik, adalah apa yang terjadi ketika mereka
menggunakan sistem dan merupakan penilaian atas
manfaat yang mereka terima [12]. Namun, tidak dapat
dipungkiri dalam suatu sistem informasi akan terdapat
kendala-kendala yang mungkin terjadi pada proses
pengelolaan dan penggunaannya. Sejak diterapkannya
penggunaan Aplikasi Manajemen Surat (AMS) di PT
PLN (Persero) UP3 Palembang sebagai aplikasi
pendukung proses pengelolaan surat dan arsip digital,
hingga saat ini di PT PLN (Persero) UP3 Palembang
belum pernah melakukan evaluasi mengenai kepuasan
pengguna saat menggunakan aplikasi manajemen
surat (AMS). Dengan mengetahui tingkat kepuasan
pengguna aplikasi manajemen surat (AMS) di PT PLN
(Persero) UP3 Palembang akan diperoleh informasi
yang dapat digunakan untuk melakukan evaluasi
dalam memberikan pelayanan terbaik kepada pegawai.

Tujuan penelitian ini ialah menganalisis
analisis kepuasan pengguna aplikasi manajemen surat
(AMS) di PT PLN (Persero) UP3 Palembang dengan
metode end user computing satisfaction (EUCS).

Metode Penelitian
Metode penelitian yang digunakan dalam
penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif
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maka diperlukan metode pengumpulan data maupun
analisis data dalam menyelesaikan penelitian [14].
Metode pengumpulan data melalui survei dengan
membuat pernyataan-pernyataan yang diajukan
secara mobile dengan menggunakan media google form
dan analisis data yang dilakukan secara statistik
menggunakan aplikasi pembantu yang dapat
mengolah data statistik.

Sumber data yang digunakan dalam penelitian
ini yaitu dati jurnal, e-book/buku, dan artikel.
Adapun alat yang digunakan untuk menganalisis
kepuasan pengguna aplikasi manajemen surat (AMS)
di PT PLN (Persero) UP3 Palembang terdiri dari
perangkat keras (hardware) dan perangkat lunak
(software)

Teknik pengumpulan data yang digunakan
dalam penelitian ini adalah observasi, kuesioner, studi
literatur, dan dokumentasi. Teknik pengumpulan
data melalui survei dengan membuat pernyataan-
pernyataan yang diajukan secara mobile dengan
menggunakan media google form dan analisis data yang
dilakukan secara statistik menggunakan aplikasi
pembantu yang dapat mengolah data statistik.

Teknik analisis data yang digunakan dalam
penelitian ini adalah uji validitas dan uji reliabilitas.

Hasil dan Pembahasan
Uji Validitas

Uji validitas digunakan untuk memastikan
suatu hipotesis benar atau valid. Setiap pernyataan
pada suatu kuesioner dianggap wvalid jika dapat
mengungkapkan sesuatu yang diukur oleh kuesioner
tersebut. Oleh karena itu, tujuan validasi adalah untuk
memastikan apakah pernyataan-pernyataan pada
kuesioner yang telah kita isi buat dapat mengukur apa
yang hendak kita ukur [15]. Alat pemeriksa validitas
yang digunakan adalah koefisien korelasi Pearson.
Signifikansi Korelasi Pearson yang digunakan dalam
penelitian ini adalah 0,05. Jika signifikansinya kurang
dari 0,05 maka pertanyaan tersebut valid; jika
signifikansinya lebih besar dari 0,05 maka pertanyaan
tersebut tidak valid [15].

Uji validitas digunakan untuk mengetahui
tingkat kevalidan atau kesesuaian angket penelitian
yang digunakan dalam memperoleh data. Dalam uji
ini menggunakan prinsip mengkorelasikan atau
menghubungkan masing-masing skor variabel X
dengan skor total variable Y. Dasar keputusan yang
diambil adalah sebagai berikut :

Jika nilai r hitung > dari nilai r tabel, maka
kuesioner tersebut dinyatakan valid,
2. Jika nilai r hitung < dari nilai r tabel, maka
kuesioner tersebut dinyatakan tidak valid.
Langkah selanjutnya adalah membandingkan
nilai r hitung dan r tabel untuk N=120 dengan sebaran
signifikansi dua arah, pengujian dua arah adalah
pengujian mengenai hipotesis yang belum dapat
dipastikan arahnya sebesar 5%. Diketahui bahwa r
tabel untuk N = 120 adalah df = N-2 (120-2) = 118
dengan distribusi signifikansi uji dua arah 5% adalah
0.1793. Uji Validitas dilakukan untuk menguji masing-
masing variabel dengan menggunakan IBM SPSS
Statistics 25. Jika hasil perhitungan dari masing-
masing variabel menghasilkan r hasil lebih besar
daripada r tabel maka dapat dikatakan data yang
didapat valid, sedangkan bila hasil r lebih kecil
daripada r tabel maka data yang didapat tidak valid.
Tabel 1. Nilai Koefisien Korelasi (r)

| Tabel r untuk df = 101 - 150

Tingkat signifikansi untuk wji satu arah

o.05 [ o.0as | 0.01 0,005 00005
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Berdasarkan hasil uji validitas instrument
Kepuasan Pengguna (Y) pada rhitung diatas,
diketahui bahwa semua skor yang digunakan pada
variabel adalah valid. Adapun skor yang mempunyai
validitas tertinggi adalah Indikator Y3 (Kepuasan)
yaitu sebesar 0,975, sedangkan yang memiliki
validitas terendah adalah Y2 () yaitu sebesar 0,934.
Diketahui bahwa semua butir yang digunakan pada
variabel Kepuasan Pengguna adalah valid.

Uji Reliabilitas

Untuk  menguji  reliabilitas  instrumen
digunakan koefisien realibility Alpha Cronbach yang
perhitungannya menggunakan prosedur reliabilitas
pada paket Program SPSS' (Statistical Product and Service
Solutions) For Windows Versi 25. Jika nilai Alpha lebih
besar dari 0.60 maka kuesioner dapat dikatakan
memenuhi konsep reliabilitas, sedangkan jika nilai
Alpha lebih kecil dari 0.60 maka kuesioner tidak
memenuhi konsep reliabilitas sehingga pertanyaan
tidak dapat dijadikan sebagai alat ukur penelitian [15].
Berdasarkan hasil analisis data diperoleh nilai A/pha
Cronbach semua variabel penelitian ini lebih besar dari
pada 0,6 maka dapat disimpulkan bahwa instrumen
dinyatakan reliabel.

Deskripsi Jawaban Responden

Berdasarkan jawaban responden tentang
Kepuasan Pengguna Aplikasi Manajemen Surat
(AMS) PT PLN (Persero) UP3 bahwa berdasarkan
analisis data dari jawaban responden bahwa Aplikasi
Manajemen Surat (AMS) PT PLN (Persero) UP3
Palembang dinilai dapat menyajikan informasi yang
dibutuhkan untuk mengolah surat menyurat kantor
baik internal maupun eksternal. Selanjutnya Aplikasi
tersebut memiliki Fitur Menu yang sangat jelas dan
mudah untuk dipahami dan memiliki isi yang sangat
sesuai kebutuhan. Serta memuat hal yang bermanfaat
bagi penggunanya.

Menurut responden Aplikasi Manajemen
Surat (AMS) PT PLN (Persero) UP3 Palembang
sangat mampu untuk mengelola surat menyurat
secara akurat bagi penggunanya dan sangat jarang
mengalami eror atau  bug. Serta sangat dapat
diandalkan dan dipercaya dan memberikan kepuasan
terthadap keakuratan owsput atau hasil dari aplikasi
tersebut. Aplikasi tersebut memiliki user interface yang
sangat menarik, memiliki owfput dan input yang
disajikan dengan kualitas yang sangat baik.

Menurut responden juga tampilan dari
Aplikasi Manajemen Surat (AMS) PT PLN (Persero)
UP3 Palembang sangat jelas, sangat mudah digunakan
dan mudah diakses dimanapun serta sangat mampu
untuk mengirim surat secara real-time.  Aplikasi
tersebut mampu dalam mengelola surat-menyurat
secara tepat waktu. dapat mempercepat dan
memudahkan pekerjaan penggunanya, memberikan
kepuasan dan kepercayaan untuk ~memenuhi
kebutuhan penggunanya. menampilkan informasi
yang memuaskan bagi penggunanya. memberikan
informasi yang berguna sesuai dengan kebutuhan

penggunanya.

Analisis Korelasi dan Determinasi

Untuk mengetahui tingkat hubungan antara
variabel X dengan variabel Y dapat dilihat pada tabel
dibawah ini, dengan menggunakan SPSS (Statistical
Product and Service Solution) versi 25:

Tabel 2. Hasil Uji Korelasi Linear

Model Summary

Model R R Adjusted Std.
Square R Error of

Square the
Estimate

1 .9552 912 .908 .547

a. Predictors: (Constant), x5, x2, x1,x4, x3

Tabel 3. Interprestasi Terhadap Koefisien dan

Korelasi
Interval Koefisien Tingkat Hubungan
0,00 - 0,199 Sangat Kuat
0,20 - 0,399 Rendah
0,40 — 0,599 Sedang
0,60 — 0,799 Kuat
0,80 — 1,000 Sangat Kuat

Menurut Sugiyono dengan menngunakan
tabel 3 kriteria dapat mengindentifikasi tinggi
rendahnya koefisien korelasi dan memberikan
interprestasinya dalam mengukur koefisien korelasi
yang mana berdasarkan hasil perhitungan tabel 3,
dengan  melalui  program  SPSS  dapat di
interprestasikan sebagai nilai korelasi (R) Diperoleh
sebesar = 0,955 yang berarti bahwa hubungan atau
tingkat asosiasi variabel bebas atau independent yaitu
content (isi), accuracy (keakuratan), format (bentuk), ease
of use (kemudahan pengguna) dan fimeliness (ketepatan
waktu) dari aplikasi manajemen surat (AMS) PT PLN
(Persero) UP3 Palembang dengan variabel terikat atau
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dependent yaitu kepuasan penggunanya  adalah

sangat kuat.

Uji Hipotesis

Uji Hipotesis atau Simultan ini bertujuan
untuk menguji hipotesis yang menjelaskan adanya
atau tidak adanya hubungan variabel Content (Isi),
Acenracy (Keakuratan), Format (Bentuk), Ease of Use
(Kemudahan Pengguna) dan Timeliness (Ketepatan
Waktu) dari aplikasi manajemen surat (AMS) PT
PLN (Persero) UP3 Palembang terhadap Kepuasan
Penggunanya.  Hasil ~ perhitungan  koefisien
korelasinya dapat dilakukan uji hipotesis dengan
ketentuan:
1. Hipotesis 1:

Variabel content (X1) memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap tingkat kepuasan
pengguna (user satisfaction) Aplikasi Manajemen
Surat (AMS) PT PLN (Persero) UP3
Palembang.

2. Hipotesis 2:

Variabel accuracy (X2) memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap tingkat kepuasan
pengguna (user satisfaction) Aplikasi Manajemen
Surat (AMS) PT PLN (Persero) UP3
Palembang.

3. Hipotesis 3:

Variabel format (X3) memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap tingkat kepuasan
pengguna (user satisfaction) Aplikasi Manajemen

Surat (AMS) PT PLN (Persero) UP3
Palembang.
4. Hipotesis 4:
Variabel ease of wse (X4) memiliki

pengaruh positif dan signifikan terhadap tingkat
kepuasan pengguna (user satisfaction) Aplikasi
Manajemen Surat (AMS) PT PLN (Persero)
UP3 Palembang.

5. Hipotesis 5:

Variabel  timeliness  (X5)  memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap tingkat
kepuasan pengguna (user satisfaction) Aplikasi
Manajemen Surat (AMS) PT PLN (Persero)
UP3 Palembang.

Analisis Korelasi antara variabel Content (Isi),
Acenracy (Keakuratan), Format (Bentuk), Ease of Use
(Kemudahan Pengguna) dan Timeliness (Ketepatan
Waktu) terhadap tingkat kepuasan pengguna aplikasi
manajemen surat (AMS) PT PLN (Persero) UP3

Palembang, dimana  hasil pengolahan  data
menggunakan SPSS versi 25 tersebut didapatkan nilai
Adjusted R Square (koefisien determinasi) sebesar 0,955
yang artinya tingkat kepuasan penggunanya yaitu
sebesar 95,5%, sedangkan sisanya dijelaskan oleh
variabel-variabel lain yang tidak termasuk dalam
penelitian ini. Dengan demikian hal tersebut
menunjukkan bahwa variabel X1, X2, X3, X4, X5 dan
Y memiliki hubungan yang sangat kuat sesuai
dengan standar interpretasi terhadap koefisien
korelasi.

Pembahasan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah
dilakukan maka rumusan masalah dalam penelitian ini
dapat  dijawab. Dengan menggunakan metode
penelitian analisis kepuasan pengguna yaitu metode
EUCS (End User Computing Satisfaction) sesuai dengan
yang telah  dijelaskan  sebelumnya, dengan
menggunakan 5 variabel independen yaitu isi (content),
akurasi © (accuragy), bentuk  (format), kemudahan
pengguna (ease of use), dan ketepatan waktu (Zimeliness)
terhadap variabel dependen yaitu kepuasan pengguna
(user  satisfaction). Dimana hasil uji  hipotesis
menunjukkan bahwa adanya pengaruh positif dan
signifikan terhadap tingkat kepuasan pengguna (user
satisfaction) Aplikasi Manajemen Surat (AMS) PT PLN
(Persero) UP3 Palembang.

Dengan demikian Aplikasi Manajemen Surat
(AMS) PT PLN (Persero) UP3 Palembang
mendapatkan penilaian yang sangat baik dari
penggunanya. Hasil tersebut ditunjukkan dari
perolehan hasil uji korelasi linear sebesar 0,955 yang
masuk kedalam interval koefisiensi sangat kuat (0,80-

1,000).

Kesimpulan
Berdasarkan hasil dan pembahasan diperoleh
bahwa Analisis Kepuasan Pengguna Aplikasi

Manajemen Surat (AMS) di PT PLN (Persero) UP3
Palembang dengan metode EUCS (End User
Computing Satisfaction), maka penulis menyimpulkan
bahwa aplikasi tersebut mendapatkan penilaian yang
baik dari penggunanya dengan tingkat kepuasan
pengguna yang sangat kuat. Hal tersebut ditunjukkan
dengan hasil pengolahan data menggunakan SPSS
versi 25 didapatkan nilai Adjusted R Square (koefisien
determinasi) sebesar 0,955 yang artinya tingkat
kepuasan penggunanya yaitu sebesar 95,5% atau
sangat kuat. Dengan demikian, dapat disimpulkan



JTIK (Jurnal Teknologi Informasi dan Komunikasi) 8 (2) 2024

bahwa aplikasi manajemen surat (AMS) telah berhasil [9]
dalam menyediakan layanan yang mudah digunakan
dan dapat diakses dimana pun berada bagi
penggunanya yaitu pegawai PT PLN (Persero) UP3
Palembang.
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