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ABSTRAK 

 

ANALISIS FAKTOR PENENTU KEPUASAN PENGGUNA (PEGAWAI 

KECAMATAN) CARIYANLIK DI KECAMATAN PALEMBANG 

MENGGUNAKAN MODEL END USER COMPUTING SATISFACTION 

(EUCS) 

 

Oleh 

Hani Julisa Pratama   

09031482326009 

 

Penelitian ini secara spesifik untuk mengetahui kepuasan pengguna terhadap 

sistem Sistem Informasi Pelayanan Publik Nasional (Cariyanlik) di Kota 

Palembang. Yang mana sistem Cariyanlik ini merupakan sistem pelayanan 

terpadu yang digunakan khususnya bagi pegawai kecamatan dalam melayani 

keperluan administrasi kependudukan di Kota Palembang. Dari hasil pengamatan 

penulis terhadap penggunaan terhadap Sistem Informasi Pelayanan Publik 

Nasional (Cariyanlik) di Kota Palembang, penulis mendapati bahwa ada beberapa 

keluhan, yakni terkadang sistem mengalami gangguan teknis, misalnya reload 

halaman yang cukup lama, terkadang halaman awal yang tidak bisa diakses, 

proses download berkas yang cukup lama, serta beberapa data yang belum 

diperbaharui. Hal-hal tersebut dianggap cukup berpengaruh terhadap tingkat 

penerimaan pengguna pada sistem ini. Penelitian ini dilakukan dengan  

menerapkan model End User Computing Satisfaction (EUCS), dengan 

pertimbangan bahwa model EUCS, sangat relevan dan dapat dengan mudah 

memberikan hasil yang tepat dalam menjelaskan tingkat kepuasan penggunaan 

sistem SIPPN. Analisis dilakukan menggunakan model EUCS untuk menentukan 

pengaruh dari setiap variabel EUCS terkait kepuasan pengguna SIPPN kecamatan 

di Kota Palembang, serta menggunakan SmartPLS sebagai tools analisisnya, Data 

yang di gunakan dalam Penelitian ini di dapat dengan cara menyebarkan Kuisioner 

kepada 119 Responden yang merupakan pegawai Kecamatan di kota palembang, 

data yanng telah dikumpulkan kemudian di olah dengan Menggunakan aplikasi 

SmartPLS, Berdasarkan hasil analisis pengukuran tingkat kepuasan pengguna 

didapatkan hasil P values dari variabel Content (0,002), Accuracy (0,010), Format 

(0,326), Ease of Use (0,002), dan Timeliness (0,005), dapat disimpulkan bahwa 

dari lima hipotesis yang dilakukan terdapat satu variabel format yang tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan pengguna, Hal tersebut dikarenakan sistem belum 

menyediakan semua layanan secara lengkap, sementara 4 variabel lainnya, yakni 

variabel content, accuracy, variabel Ease of Use dan timeliness sangat 

berpengaruh terhadap kepuasan pengguna. 

 

Kata Kunci: Analisis, Tingkat Kepuasan, Pelayanan, Publik, EUCS 
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ABSTRACT 

 

ANALYSIS OF DETERMINING FACTORS OF USER SATISFACTION 

(SUB-DISTRICT EMPLOYEES) OF CARIYANLIK IN PALEMBANG 

DISTRICT USING END USER COMPUTING SATISFACTION (EUCS) 

MODEL 

 

By 

Hani Julisa Pratama   

09031482326009 

 

This study specifically aims to determine user satisfaction with the National 

Public Service Information System (Cariyanlik) in Palembang City. The 

Cariyanlik  system is an integrated service system used specifically for sub-district 

employees in serving population administration needs in Palembang City. From 

the author's observations of the use of the National Public Service Information 

System (SIPPN) in Palembang City, the author found that there were several 

complaints, namely that sometimes the system experienced technical problems, for 

example, a long page reload, sometimes the home page could not be accessed, a 

long file download process, and some data that had not been updated. These 

things are considered to have quite an influence on the level of user acceptance of 

this syste. This study was conducted by applying the End User Computing 

Satisfaction (EUCS) model, with the consideration that the EUCS model is very 

relevant and can easily provide accurate results in explaining the level of 

satisfaction of using the SIPPN system. The analysis was conducted using the 

EUCS model to determine the influence of each EUCS variable related to user 

satisfaction of SIPPN sub-districts in Palembang City, and using SmartPLS as an 

analysis tool. The data used in this study was obtained by distributing 

questionnaires to 119 respondents who were employees of sub-districts in 

Palembang City. The data that had been collected was then processed using the 

SmartPLS application. Based on the results of the analysis of measuring the level 

of user satisfaction, the results of the P values from the Content variable (0.002), 

Accuracy (0.010), Format (0.326), Ease of Use (0.002), and Timeliness (0.005), it 

can be concluded that of the five hypotheses carried out, there is one format 

variable that does not affect user satisfaction, Because the system does not 

provide all service completely, while the other 4 variables, namely the content 

variable, accuracy, Ease of Use variable and timeliness have a significant effect 

on user satisfaction.  

 

Keywords: Analysis, Satisfaction Level, Service, Public, EUCS 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Kemajuan teknologi modern yang begitu pesat berdampak kepada 

peningkatan dan penyebaran informasi dengan sangat cepat (Cholik, 2021). 

Dengan kemajuan teknologi informasi, informasi tidak hanya dapat dikirimkan 

dalam bentuk kata dan kata sandi, seperti yang dapat dilakukan melalui telepon 

dan telegram, tetapi dapat dikirim dalam bentuk tulisan, angka, atau gambar 

melalui e-mail dan juga website (Salma et al, 2024). Dengan semakin 

berkembangnya infrastruktur dan media penyebaran informasi, akan semakin 

mempermudah dalam aktivitas kegiatan sehari-hari manusia, baik dalam bidang 

formal maupun bidang informal (Rosalin, et al, 2022). 

Peranan sistem informasi sangat berperan dalam berbagai bidang, mulai dari 

pendidikan, perdagangan, hingga pelayanan publik (Saputra et al, 2023). Dalam 

pelayanan publik, peranan sistem informasi sangat membantu dalam proses-proses 

pengurusan surat, administrasi kependudukan dan lain sebagainya (Takalamingan 

et al, 2022). Sistem informasi juga dapat memperkuat sebuah institusi, sekaligus 

sebagai media evaluasi, khususnya ketika menerima layanan pengaduan dari 

masyarakat secara langsung melalui aplikasi ataupun website (Sudipa et al, 2023). 

Tidak hanya itu, implementasi sistem informasi khususnya dalam pelayanan 

publik akan membantu memperluas jangkauan pelayanan sampai kepelosok, 

sehingga menciptakan pemerataan layanan bagi seluruh warga (Dwiyanto, 2021). 

Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi 

adalah merupakan sebuah lembaga kementerian yang menyelenggarakan urusan 

di bidang pendayagunaan aparatur negara dan reformasi birokrasi untuk 

membantu Presiden dalam menyelenggarakan pemerintahan negara (Setiawan et 

al, 2022). Yang salah satu fungsi utamanya adalah perumusan dan penetapan 

kebijakan di bidang reformasi birokrasi, akuntabilitas aparatur dan pengawasan, 

kelembagaan dan tata laksana, sumber daya manusia aparatur, dan pelayanan 

publik (Kemenpanrb, 2020). 
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Dalam melakukan pelayanan publik, Kemenpanrb memperkenalkan 

sebuah Sistem Informasi Pelayanan Publik Nasional (SIPPN) dalam situs website 

https://sippn.menpan.go.id, yang difungsikan sebagai media pelayanan publik 

yang diakses baik oleh warga masyarakat, namun lebih terfokus kepada pegawai 

didaerah-daerah (Wirawan, 2020). SIPPN merupakan media informasi elektronik 

satu pintu meliputi penyimpanan dan pengelolaan informasi serta mekanisme 

penyampaian informasi dari penyelenggara pelayanan publik kepada masyarakat 

(Warsdapama et al, 2024). Sistem ini diharapkan dapat membantu khususnya 

dalam prosedur dan administrasi pengurusan berkas-berkas baik perizinan 

maupun administrasi lainnya yang dapat memberikan informasi mengenai 

persyaratan dan administrasi dalam pengurusan surat izin dan lain sebagainya 

(KemenpanRB, 2024). 

Dari hasil pengamatan penulis terhadap penggunaan Sistem Informasi 

Pelayanan Publik Nasional (SIPPN) di Kecamatan Kota Palembang, penulis 

mendapati bahwa ada beberapa keluhan, yakni terkadang sistem mengalami 

gangguan teknis, misalnya reload halaman yang cukup lama, terkadang halaman 

awal yang tidak bisa diakses, proses download berkas yang cukup lama, serta 

beberapa data yang belum diperbaharui. Hal-hal tersebut dianggap cukup 

berpengaruh terhadap tingkat kepuasan dalam menggunakan sistem ini. Dalam 

penelitian ini, penulis ingin melakukan analisis terhadap faktor-faktor yang dapat 

mempengaruhi tingkat kepuasan dalam penggunaan Sistem Informasi Pelayanan 

Publik Nasional (SIPPN) di 18 Kecamatan Kota Palembang. Dengan sampel 6-7 

responden yang berupa staff dan pegawai pada masing-masing kecamatan 

tersebut. 

Kepuasan Pengguna dapat didefinisikan sebagai suatu tingkat perasaan 

seorang pengguna sebagai hasil perbandingan antara harapan pengguna tersebut, 

akan sebuah produk atau layanan dengan hasil nyata yang diperoleh oleh 

pengguna dari produk atau layanan tersebut (Ardiasih et al, 2024). Apabila kinerja 

produk atau layanan memenuhi harapan dari konsumen maka tingkat kepuasan 

konsumen adalah tinggi, sedangkan apabila sebaliknya, kinerja produk tidak dapat 

memenuhi harapan konsumen, maka tingkat kepuasan konsumen adalah rendah. 
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Kepuasan pengguna merupakan salah satu indikator penting dalam mengevaluasi 

kualitas produk dan kinerja layanan (Altonie et al, 2022). 

Penelitian ini dilakukan dengan upaya untuk mendapatkan gambaran 

mengenai kepuasan pengguna dalam penggunaan SIPPN, dengan menerapkan 

model End User Computing Satisfaction (EUCS). Alasan kenapa menggunakan 

model  EUCS, karena variabel yang digunakan didalam model EUCS juga 

digunakan dalam sistem SIPPN, sehinggapenulis merasa bahwa faktor-faktor 

seperti Content, Accuracy, Format, Ease of Use, dan Timeliness dalam metode 

EUCS, sangat relevan dan dapat dengan mudah memberikan hasil dalam 

menjelaskan tingkat kepuasan penggunaan sistem SIPPN. Dengan Asumsi bahwa 

jika pengguna merasa puas dengan SIPPN maka berarti pengguna dapat menerima 

dan menggunakan sistem tersebut, sehingga dapat menyelesaikan pekerjaannya 

dengan baik. Maka dari itu, peneliti menggunakan model EUCS untuk 

menentukan pengaruh dari setiap variabel EUCS terkait kepuasan pengguna 

SIPPN di Kota Palembang. Model EUCS dikembangkan oleh  Doll & Torkzadeh, 

dengan menggunakan lima variabel yang dapat mempengaruhi kepuasan 

pengguna dalam mengimplementasikan system informasi, variabel tersebut adalah 

Content, Accuracy, Format, Ease of Use, dan Timeliness (Nurdiansyah et al, 2020). 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas maka peneliti 

tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul “Analisis Faktor Penentu  

Kepuasan Pengguna (Pegawai Kecamatan) Cariyanlik di Kecamatan 

Palembang Menggunakan Model End User Computing Satisfaction 

(EUCS)”. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Dari uraian latar belakang yang telah dipaparkan oleh penulis, maka 

rumusan masalah dalam penelitian ini adalah “Bagaimana analisis faktor-faktor 

yang mempengaruhi tingkat kepuasan penggunaan dan implementasi Sistem 

Informasi Pelayanan Publik Nasional (SIPPN) menggunakan model End User 

Computing Satisfaction (EUCS) pada kecamatan di Kota Palembang?” 
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1.3 Tujuan 

Penelitian ini bertujuan untuk melakukan analisis terhadap faktor-faktor 

yang mempengaruhi kepuasan sistem informasi pelayanan publik 

nasional(cariyanlik) (situs website https://sippn.menpan.go.id) pada kecamatan di 

Kota Palembang menggunakan model End User Computing Satisfaction (EUCS). 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun dalam penelitian ini, penulis berharap dapat memberikan manfaat 

antara lain: 

Manfaat Teoritis 

1. Penelitian ini dapat memberikan gambaran secara keseluruhan 

mengenai kepuasan dalam penggunaan Sistem Informasi Pelayanan 

Publik Nasional (SIPPN) di lingkungan Kecamatan Kota Palembang. 

2. Dapat memberikan hasil analisis terhadap fakor-faktor yang 

mempengaruhi kepuasan penggunaan Sistem Informasi Pelayanan 

Publik Nasional (SIPPN) di lingkungan Kecamatan Kota Palembang. 

Manfaat Praktis 

1. Dengan mengetahui kepuasan dalam penggunaan Sistem Informasi 

Pelayanan Publik Nasional (SIPPN) di lingkungan Kecamatan Kota 

Palembang, maka penelitian ini dapat membantu memastikan bahwa 

sistem dapat mendukung proses pelayanan publik secara optimal di 

kota Palembang. 

2. Dengan mengetahui hasil analisis faktor-faktor apa saja yang 

berpengaruh terhadap kepuasan Pengguna , maka dapat dalam 

membantu meningkatkan kualitas layanan SIPPN dimasa yang akan 

datang. 

 

1.5 Batasan Masalah 

Batasan masalah dalam penelitian ini antara lain: 

1. Penelitian dilakukan terhadap119 responden staf kantor yang berasal 

dari 18 kantor di Kecamatan Kota Palembang. 
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2. Penelitian ini menggunakan model pendekatan end user computing 

satisfaction  (EUCS). 

3. Faktor-faktor yang dianalisis yakni berupa Content, Accuracy, 

Format, Ease of Use, dan Timeliness, serta User  satisfaction. 

 

1.6 Sistematika Penulisan 

Dalam penyusunan laporan tugas akhir ini, penulis mengelompokkan 

pokok-pokok pembahasan dalam beberapa bab, antara lain: 

BAB 1  PENDAHULUAN 

Pada bagian ini penulis menguraikan mengenai latar belakang 

permasalahan, tujuan penelitian, manfaat penelitian, serta batasan 

masalah dalam penelitian ini. 

BAB 2  LANDASAN TEORI 

Dalam bagian ini penulis menguraikan landasan teori serta definisi dari 

istilah-istilah yang digunakan dalam penyusunan dan penulisan 

laporan, sebagai referensi pada penelitian ini. 

BAB 3  METODOLOGI PENELITIAN 

Khusus dalam melakukan penelitian, penulis juga membahas tentang 

metodologi  penelitian serta kerangka penelitian khususnya mengenai 

tema dan judul yang diangkat dalam penelitian ini. 

BAB 4  HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bagian ini merupakan bagian inti, yang mana penulis menguraikan 

mengenai hasil dan data-data yang didapatkan dari proses yang telah 

dikerjakan. 

BAB 5  PENUTUP 

Merupakan bagian penutup yang berisi kesimpulan penulis setelah 

melakukan seluruh tahapan penelitian, serta poin-poin saran yang bisa 

menjadikan penelitian ini lebih baik lagi, di masa yang akan datang. 

DAFTAR PUSTAKA   
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