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Abstrak : Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat kepuasan

pengguna aplikasi Surek Nagari di lingkungan OPD Kabupaten Agam
huseinsyuhada13@gmail.co  berdasarkan lima dimensi End User Computing Satisfaction (EUCS),
m yaitu content, accuracy, format, ease of use, dan timeliness. Data
dikumpulkan melalui wawancara mendalam dengan para pengguna
aplikasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel content, format,
ease of use, dan timeliness memperoleh penilaian sangat baik dari
pengguna, sedangkan accuracy dinilai baik namun masih terdapat
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Publik Digital beberapa kekurangan terkait error pada fitur tertentu. Secara simultan,
DSI: Jurnal Data Science kelima dimensi EUCS terbukti berpengaruh positif dan signifikan
Indonesia is licensed undera  terhadap kepuasan pengguna aplikasi Surek Nagari. Temuan ini
Creative Commons menegaskan pentingnya pengelolaan kualitas aplikasi pada seluruh
Attribution-NonCommercial aspek EUCS untuk meningkatkan kepuasan serta efektivitas
4.0 International (CC BY-NC penggunaan aplikasi di masa mendatang.

4.0).

PENDAHULUAN

Paradigma pelayanan publik tersebut berkembang dengan menitikberatkan pada pengelolaan
barang, jasa, dan administrasi yang berorientasi pada kepuasan pelanggan, seiring dengan perkembangan
pada penyelenggaraan pemerintahan dan dalam upaya mewujudkan pelayanan yang baik dan berkualitas.
Pemerintah harus melakukan pelayanan publik yang lebih aktif untuk mengikuti perkembangan zaman.
Indonesia menerapkan konsep revolusi teknologi atau digital atau yang sering kita kenal dengan Konsep
Revolusi Industri 4.0[1]. Aspek yang sangat berpengaruh dengan konsep ini adalah salah satunya pada
peningkatan pelayanan yang berbasis teknologi dan informatika. Pada masa ini benda yang bernama ponsel
pintar merupakan salah satu contoh dari teknologi hasil dari konsep revolusi industri 4.0. Revolusi teknologi
saat ini, mengharuskan pemerintah untuk bekerja secara progresif pada perkembangan penyelenggaraan
pemerintahan dalam hal pelayanan publik yang berupa Sistem Pemerintahan Berbasis Elektronik (SPBE) [2].
SPBE ini diterapkan pemerintah agar dapat mengikuti perkembangan zaman dan mampu menjawab
perubahan—-perubahan yang terjadi dalam lingkungan bernegara terutama dalam pelayanan publik agar
menjadi lebih efektif dan efisien. SPBE ini juga mampu mengimbangi dan bersaing secara global [3].

Pemerintah Kabupaten Agam menghadirkan Smart Nagari untuk pembangunan nagari mandiri
berbasis digital, yang resmikan oleh Bupati Agam [4]. Sesuai dengan visi Kabupaten Agam menjadi Agam
Maju dengan di bantu oleh DISKOMINFO, Pemerintah Daerah cepat melangkah untuk mewujudkan tata
kelola pemerintahan yang bersih, efektif, transparan dan akuntabel serta pelayanan publik yang berkualitas
dan terpercaya diperlukan tata kelola dan manajemen sistem pemerintahan berbasis elektronik serta
memanfaatkan teknologi informasi hingga tingkat nagari. Untuk menjawab tantangan dalam mewujudkan
pemerintahan berbasis teknologi informasi, Dinas Komunikasi dan Informatika Kabupaten Agam berinovasi
membuat aplikasi layanan mandiri Smart Nagari. Hal ini bertujuan untuk pembangunan nagari berbasis
teknologi informasi serta dapat menu nagari mandiri berbasis digital [5].

Smart Nagari Berbasis Teknologi Informasi menjelaskan bahwa dalam rangka mewujudkan kepastian
hukum, tertib penyelenggaraan pemerintahan, tertib kepentingan umum, keterbukaan, proporsionalitas,
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profesionalitas, akuntabilitas, efektivitas, dan efisiensi, kearifan lokal, keberagaman, dan partisipatif di
Nagari perlu diciptakan keselarasan program antara unsur penyelenggara pemerintahan [6]. Desa adalah
kesatuan masyarakat hukum yang memiliki batas wilayah yang berwenang untuk mengatur dan mengurus
urusan pemerintahan, kepentingan masyarakat setempat berdasarkan prakarsa masyarakat [7], hak asal
usul, dan/ atau hak tradisional yang diakui dan dihormati dalam sistem pemerintahan Negara Kesatuan
Republik Indonesia [8].

TINJAUAN LITERATUR

Model EUCS pertama kali dikembangkan oleh Doll & Torkzadeh (1988) untuk mengukur kepuasan
pengguna yang berinteraksi langsung dengan suatu aplikasi komputer. Instrumentasi awal terdiri atas 12
butir yang tergrup dalam lima dimensi: content (isi), accuracy (akurasi), format (tampilan), ease of use
(kemudahan penggunaan), dan timeliness (ketepatan waktu)[9][10]. Validitas diskriminan dan reliabilitas
instrumen telah diuji pada lebih dari 600 responden, menunjukkan bahwa kelima dimensi tersebut mampu
membedakan tingkat kepuasan berdasarkan jenis dan karakteristik aplikasi[11][12].
Aplikasi Model EUCS di Berbagai Domain

a. Beberapa penelitian telah menerapkan EUCS untuk mengevaluasi kepuasan pengguna pada
beragam sistem [13]:

b. Layanan Telekomunikasi (By.U): Ginaris et al. (2023) menemukan bahwa content dan timeliness
secara signifikan memengaruhi kepuasan pengguna aplikasi By.U, sedangkan accuracy, format, dan
ease of use berpengaruh positif namun tidak signifikan[14][15].

c. Sistem Informasi Kesehatan: Ismatullah et al. (2022) dalam tinjauan pustaka mereka menyimpulkan
bahwa kelima dimensi EUCS terbukti berhubungan positif dengan kepuasan pengguna sistem
informasi di bidang kesehatan [14].

d. Aplikasi Transportasi (KAl Access): Nugraha et al. (2024) menerapkan EUCS pada aplikasi KAl Access,
dan menemukan bahwa content, format, dan timeliness berpengaruh signifikan, sedangkan
accuracy dan ease of use tidak signifikan [16][17].

e. Sistem Informasi Akademik: Hidayah et al. (2024) melaporkan bahwa penggunaan model EUCS
untuk menilai sistem informasi akademik menghasilkan indikasi bahwa semua dimensi dapat
digunakan sebagai prediktor kepuasan, dengan ease of use dan accuracy memiliki bobot paling
tinggi [18][19].

Meskipun mayoritas penelitian EUCS berfokus pada sektor komersial atau akademik, penerapan pada
layanan pemerintahan berbasis elektronik (e-government) mulai mendapatkan perhatian [20]:

a. Evaluasi Layanan Pemerintah Daerah: Beberapa studi di Indonesia (misalnya evaluasi aplikasi e-surat
desa dan layanan kecamatan) mengadaptasi EUCS untuk mengukur kepuasan pegawai dan
masyarakat dalam mengakses layanan publik digital. Temuan awal menunjukkan dimensi ease of
use dan timeliness sering menjadi penentu utama keberhasilan implementasi SPBE (Sistem
Pemerintahan Berbasis Elektronik).[21][22]

b. Integrasi EUCS-TAM: Meiranto & Agustyan (2012) mengombinasikan EUCS dengan Technology
Acceptance Model (TAM) untuk mengevaluasi sistem informasi berbasis komputer, menunjukkan
bahwa accuracy dan timeliness tidak hanya mempengaruhi kepuasan, tetapi juga intensi
penggunaan sistem pemerintahan digital[23].

Menyangkut kelengkapan, relevansi, dan kejelasan informasi yang disajikan oleh aplikasi [24]. Studi
Doll & Torkzadeh (1988) mencatat bahwa konten yang tepat dan mudah dipahami meningkatkan persepsi
kualitas layanan[25]. Berfokus pada ketepatan data dan minimnya kesalahan (bug). Akurasi tinggi
diperlukan agar pengguna merasa sistem dapat diandalkan; kekurangan dalam dimensi ini sering muncul
sebagai keluhan utama pada aplikasi e-government awal [26]. Mencakup desain antarmuka, layout, dan
estetika visual. Format yang menarik dan terstruktur memudahkan navigasi dan mempercepat adopsi
pengguna baru[27]. Mengukur seberapa cepat pengguna dapat mempelajari dan mengoperasikan aplikasi
tanpa bantuan. Pada aplikasi pemerintahan kompleks, dimensi ini kerap menjadi penentu utama
keberhasilan implementasi SPBE [28]. Berkaitan dengan kecepatan respon sistem dan waktu pemrosesan
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informasi. Dalam konteks e-government, layanan yang responsif sangat krusial untuk mempertahankan
tingkat kepuasan birokrat maupun masyarakat [29]. Dengan menelaah berbagai literatur di atas, penelitian
mengenai Kepuasan Pengguna Aplikasi Surek Nagari dapat memperkuat landasan teoretis pada setiap
dimensi EUCS serta membandingkan hasil empirisnya dengan studi-studi sejenis di sektor telekomunikasi,
kesehatan, transportasi, akademik, dan pemerintahan [30].

METODE PENELITIAN

Dalam penelitian ini menggunakan metode EUCS kualitatif yang bertujuan untuk memperluas dan
mengembangkan teori aplikasi dalam menganalisa kepuasan dengan tidak menutup kemungkinan adanya
pembaruan pada konsepnya. Penelitian kualitatif dapat diartikan bahwa data yang dikumpulkan bukan
berupa angka — angka melainkan data akan dikumpulkan dengan cara wawancara, observasi lapangan dan
lain-lain [31].

Para peneliti kualitatif mencari makna, pemahaman, pengertian, tentang suatu fenomena, kejadian,
maupun kehidupan manusia dengan terlibat langsung atau tidak langsung, dan menyeluruh. Peneliti bukan
mengumpulkan secara sekaligus dan dilanjutkan mengolahnya, tetapi dilakukan secara bertahap
sehinggadapat disimpulkan selama proses berlangsung dari awal sampai akhir kegiatan. Dengan
mengumpulkan fakta dan data yang benar dari pengalaman masyarakat untuk dianalisis dan ditafsirkan
dengan baik, sehingga menghasilkan gambaran atau tulisan tentang permasalahan yang terdapat dalam
penelitian. Metode penelitian deskriptif dengan pendekatan induktif ini menggali dan memahami masalah
yang ada di masyarakat serta bagaimana keterkaitan fenomena ini antara satu dengan yang lainnya [32].

Populasi dalam penelitian ini yakni OPD Lubuk basung Kabupaten Agam pengguna aplikasi surek
nagari. Sementara itu, sampel merupakan wakil dari populasi yang mempunyai sifat dan karakteristik yang
sama serta representative untuk menggambarkan populasi dan dianggap mampu mewakili semua populasi
yang diteliti. Pada sampel akan di ambil 10 pewawancara yang menggunakan aplikasi tersebut [33].
Variabel Penelitian

Berdasarkan studi literatur, diperoleh variabel dan indikator yang digunakan dalam penelitian ini
merujuk pada jurnal penelitian sebelumnya seperti pada variabel dan indikator penelitian metode EUCS.

Tabel 1. Variabel dan indikator penelitian metode EUCS

Variabel Kode Indikator
C1 Ketersedian Informasi yang tepat dan benar
Content - ; .
Cc2 Mudah dipahami dan jelas
Al Tampilan informasi produk dengan akurat
Accuracy A2 Jarang terjadi error atau bug
A3 Kesesuaian fitur yang ditampilkan
F1 Tampilan menu menarik
Format F2 Kemudahan layout pada produk
F3 Kejelasan pada menu
Ease of Use E1 Kemudahan dalam penggunaan
E2 Mudah diakses
N T1 Ketepatan waktu
Timeliness : -
T2 Kecepatan memperoleh informasi
. . Y1 Sesuai kebutuhan
Satisfaction -
Y2 Dapat di andalkan
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Accuracy
(x2)

Kepuasan

Penggunaan
(Y)

Ease of
use (X4)

Timeliness
(X5)

Gambar 1. Hipotesis Penelitian

Berikut adalah hipotesis penelitian berdasarkan model EUCS yang memiliki 5 hipotesis yaitu:

H1 = Variabel content (X1) berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pengguna (Y) aplikasi Surek.

H2 = Variabel accuracy (X2) berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pengguna (Y) aplikasi Surek.
H3 = Variabel format (X3) berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pengguna (Y) aplikasi Surek.

H4 = Variabel ease of use (X4) berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pengguna (Y) aplikasi Surek.
H5 = Variabel timeliness (X5) berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pengguna (Y) aplikasi Surek.

HASIL PENELITIAN

Berdasarkan hasil wawancara mendalam dengan 10 narasumber OPD Kabupaten Agam, diperoleh

temuan sebagai berikut [34]:

a.

Pengaruh Content (X1)

Variabel Content memperoleh penilaian sangat baik, artinya informasi yang disajikan pada aplikasi
Surek Nagari dinilai tepat, jelas, dan mudah dipahami oleh pengguna

Pengaruh Accuracy (X2)

Variabel Accuracy mendapatkan penilaian baik, namun teridentifikasi adanya kekurangan berupa
error atau bug pada fitur Tanda Tangan Elektronik (TTE), di mana surat yang sudah ditandatangani
kadang tidak muncul di arsip.

Pengaruh Format (Xs)

Variabel Format juga dinilai sangat baik; pengguna menyebut tampilannya menarik, layout-nya
sederhana, dan menu-menu mudah ditemukan

Pengaruh Ease of Use (Xa)

Variabel Ease of Use memperoleh penilaian sangat baik. Pengguna menilai aplikasi ini sangat
membantu dalam membuat surat, merancang naskah hukum (legal draft), hingga mengelola
disposisi dan TTE

Pengaruh Timeliness (Xs)

Variabel Timeliness mendapatkan penilaian sangat baik, yaitu sistem responsif dan cepat dalam
memuat data, mengirim surat, serta memproses disposisi

Uji Simultan

Kelima dimensi (Content, Accuracy, Format, Ease of Use, Timeliness) secara bersama-sama
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna aplikasi Surek Nagari [30].
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PEMBAHASAN
Dari hasil pengujian, dapat diinterpretasikan:
a. Content
Penyajian informasi yang ringkas, jelas, dan relevan meningkatkan persepsi kualitas layanan aplikasi.
Hal ini menunjang efektivitas komunikasi internal OPD.
b. Accuracy
Meskipun secara umum data dan fitur tampil akurat, adanya bug pada modul TTE menurunkan
kepercayaan pengguna—menandakan perlunya peningkatan stabilitas sistem dan penanganan
error.
c. Format
Desain antarmuka yang menarik dan layout yang intuitif mempermudah navigasi, sehingga
meminimalkan waktu pelatihan dan adaptasi pengguna baru.
d. Ease of Use
Kemudahan operasional, mulai dari penyusunan surat hingga pengiriman, mempercepat alur kerja
birokrasi. Fitur disposisi dan TTE yang terintegrasi mendukung produktivitas pegawai.
e. Timeliness
Kecepatan sistem dalam merespons permintaan sangat krusial dalam konteks e-government.
Responsifnya Surek Nagari memastikan proses administratif tidak terhambat.

Secara keseluruhan, temuan ini menegaskan bahwa kualitas aplikasi pada kelima dimensi EUCS saling
melengkapi dan bersama-sama menentukan tingkat kepuasan pengguna. Peningkatan di area Accuracy
(penanganan bug TTE) akan semakin memperkuat keandalan sistem dan mendorong adopsi lebih luas [35].

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa aplikasi Surek Nagari secara keseluruhan telah
memenuhi sebagian besar indikator kualitas yang berpengaruh terhadap kepuasan pengguna menurut
model End User Computing Satisfaction. Empat dari lima dimensi—yakni content, format, ease of use, dan
timeliness—mendapat penilaian “sangat baik,” yang menunjukkan bahwa informasi yang disajikan relevan
dan mudah dipahami, antarmuka menarik dan intuitif, proses operasional sederhana, serta sistem responsif
dalam menangani permintaan pengguna. Sementara itu, dimensi accuracy dinilai "baik,” namun masih
terdapat beberapa kekurangan berupa error pada fitur Tanda Tangan Elektronik (TTE) yang perlu segera
diperbaiki untuk menjaga keandalan arsip dan alur disposisi dokumen . Secara simultan, kelima dimensi
tersebut terbukti memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap tingkat kepuasan pengguna aplikasi .
Untuk memaksimalkan efektivitas dan keadopsian aplikasi di lingkungan OPD, disarankan agar
pengembang memprioritaskan penyempurnaan modul accuracy—terutama penanganan bug pada TTE—
serta mempertimbangkan diversifikasi metode notifikasi, misalnya melalui WhatsApp selain Telegram, agar
layanan menjadi lebih handal dan mudah diakses.
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