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Abstrak: Analisis Efektivitas “SISUMAKER” Sebagai Media Surat Menyurat
Elektronik.

Penelitian ini bertujuan untuk mengukur efektivitas SISUMAKER dengan menganalisis
pengaruh lima variabel dalam updated D & M IS Success Model. Jenis penelitian ini yaitu
penelitian kuantitatif. Sampel penelitian ini adalah 35 pengguna SISUMAKER di Kantor
Imigrasi Kelas | Non TPI Pati. Data dianalisis menggunakan SEM-PLS dengan alat analisis
SmartPLS 4.1. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas sistem berpengaruh positif
dan signifikan sebesar 15.3% terhadap kepuasan pengguna, kualitas informasi berpengaruh
positif dan signifikan sebesar 45.3% terhadap kepuasan pengguna, kualitas layanan
berpengaruh positif dan signifikan sebesar 26.4% terhadap kepuasan pengguna, serta
kepuasan pengguna berpengaruh positif dan signifikan sebesar 28.2% terhadap net benefits.
Secara umum SISUMAKER sudah efektif dalam menunjang kegiatan surat menyurat
elektronik di Kantor Imigrasi Kelas | Non TPI Pati. Penelitian ini dapat dijadikan bahan
pertimbangan dalam pengembangan sistem informasi khususnya dalam bidang adminstrasi
persuratan elektronik.

Kata kunci: Efektivitas; Media Surat Elektronik; SISUMAKER;

Abstract: Effectiveness Analysis of "SISUMAKER™ as Electronic Mail Media.

This study aims to measure the effectiveness of SISUMAKER by analyzing the influence
of five variables in the updated D & M IS Success Model. This type of research is
quantitative. The sample for this study was 35 SISUMAKER users Imigrasi Kelas | Non
TPI Pati Office. The data were analyzed by SEM-PLS with the SmartPLS 4.1 analysis tool.
The results showed that system quality had a positive and significant effect of 15.3% on
user satisfaction, information quality had a positive and significant effect of 45.3% on user
satisfaction, service quality had a positive and significant effect of 26.4% on user
satisfaction, and user satisfaction had a positive and significant effect of 28.2% on net
benefits. In general, SISUMAKER has been effective in supporting -electronic
correspondence activities at the Pati Class I Non-TPI Immigration Office. This research can
be taken into consideration in the development of information systems, especially in the
field of electronic correspondence administration.
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PENDAHULUAN

Kegiatan surat-menyurat (korespondensi) menjadi salah satu kegiatan pokok di instansi
pemerintahan. Pengelolaan surat yang baik dan benar sehingga menghasilkan informasi yang
bernilai guna menjadi tolak ukur keberhasilan suatu instansi pemerintah (Setiarini and
Lathifah 2019). Surat menyurat tidak sebatas sebagai alat komunikasi (Kuswantoro et al.
2022) namun juga penunjang fungsi manajerial seperti pemberian instruksi, pemberitahuan
resmi, media pelaporan, mengelola konflik, perencanaan dan pengorganisasian, serta sarana
evaluasi dan pemberian umpan balik. Hal ini menandakan bahwa surat-menyurat menjadi
hal yang penting untuk memastikan koordinasi yang efektif, pengelolaan sumber daya, serta
menjaga efisiensi dalam organisasi (Adra and Permana 2023; Syahrani and Lubis 2023).
Oleh karena itu, pengelolaan surat perlu diselenggarakan secara lebih efektif.

Upaya mewujudkan efektivitas dalam pengelolaan surat dapat dilakukan dengan
transformasi digital (digitalisasi) yaitu mengubah bentuk surat konvensional (paper based)
menjadi surat elektronik (electronic mail/e-mail). Digitalisasi menjadi suatu keharusan guna
mendukung program Sustainable Development Goals dimana teknologi dan konektivitas
menjadi issues utama (Hajikhani and Suominen 2022; Popkova et al. 2022). Selain itu,
digitalisai mampu memberikan kecepatan serta keakuratan dalam pengiriman dan
penerimaan surat bahkan sistem persuratan digital yang terintegerasi memungkinkan suatu
instansi untuk melacak, mengarsipkan, dan mengelola email secara lebih efektif (Tengku
Darmansah et al. 2024). Kegiatan surat menyurat secara digital dikenal pula dengan istilah
electronic mail. Electronic mail memiliki beberapa keunggulan yaitu mengurangi
penggunaan kertas (paperless), lebih ekonomis karena tidak perlu mengeluarkan biaya untuk
membayar jasa ekspedisi, meningkatkan kualitas pelayanan, kemudahan akses, efisien
karena surat yang akan dikirim atau diterima dapat disampaikan saat itu juga, serta dapat
dicetak jika sewaktu-waktu dibutuhkan (Andani, Ninghardjanti, and Susantiningrum 2020;
Saputro et al. 2024).

Mengingat banyaknya manfaat dari electronic mail, pemerintah Indonesia mendukung
sepenuhnya pengelolaan surat menyurat elektronik di lingkungan pemerintahan dengan
menetapkan beberapa peraturan hukum, yaitu: Intruksi Presiden Republik Indonesia N0.03
Tahun 2003 tentang Kebijakan dan Strategi Nasional Pembangunan E-government; Undang-
Undang Republik Indonesia No. 11 Tahun 2008 tentang Informasi dan Transaksi Elektronik
pada Pasal 5 ayat (3); Undang-Undang Republik Indonesia No. 14 Tahun 2008 tentang
Keterbukaan Informasi Publik pada Pasal 7. Berlandasarkan pada peraturan perundang-
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undangan tersebut, Kementerian Hukum dan Hak Asasi Manusia Republik Indonesia
sebagai salah satu lembaga pemerintah Indonesia turut melaksanakan pengelolaan surat
secara elektronik yaitu dengan mempergunakan Sistem Informasi Surat Masuk dan Surat
Keluar (SISUMAKER). Hal ini sebagaimana tertuang dalam Keputusan Menteri Hukum dan
Hak Asasi Manusia Republik Indonesia Nomor: M.HH-01.T1.003.02 Tahun 2018 tentang
Penyelenggaraan SISUMAKER di lingkungagn KEMENKUMHAM RI. Dengan
dikeluarkannya keputusan tersebut maka semua instansi dibawah pemerintahan
KEMENKUMHAM RI diwajibkan menggunakan aplikasi SISUMAKER sebagai sarana
komunikasi tertulis berbasis elektronik.

Kantor Imigrasi Kelas I Non TPI Pati sebagai unit pelaksana tugas pemerintahan
dibawah KEMENKUMHAM RI telah menggunakan SISUMAKER sejak tahun 2018.
Namun, dalam penerapannya masih memiliki beberapa hambatan yaitu: 1) SISUMAKER
belum optimal dalam menunjang pekerjaan para pengguna; 2) Akses ke server seringkali
lambat; 3) Tidak ada notifikasi ketika ada surat/informasi baru yang masuk sehingga
pengguna harus mengecek SISUMAKER setiap saat dan berdampak pada ketidakefisienan
waktu; 4) SISUMAKER belum memiliki layanan pengaduan apabila pengguna menemui
permasalahan ketika mengoperasikan sistem tersebut; 5) Pengguna sering kali mengalami
kesulitan pada saat mencari surat dikarenakan tidak ada standardisasi ketika melakukan input
surat/informasi serta; 6) SISUMAKER hanya dapat diakses melalui mesin pencari (search
engine) berbasis website.

Berdasarkan permasalahan yang ada maka perlu dilakukan pengkajian terhadap
efektivitas SISUMAKER. Mengkaji efektivitas sistem persuratan elektronik dalam institusi
pemerintahan bertujuan untuk: 1) Meningkatkan kualitas komunikasi, apakah
pesan/informasi dalam surat dapat dipahami oleh penerima. Komunikasi yang efektif
meningkatkan kepuasan kerja dan produktivitas pegawai (Mensah 2020); 2) Evluasi sistem
persuratan membantu mendeteksi adanya ketidakpatuhan institusi terhadap peraturan yang
memiliki risiko hukum dan reputasi (Raddatz, Marett, and Trinkle 2020); 3) Evaluasi
efektivitas sistem persuratan membantu mengidentifikasi langkah atau area mana yang perlu
perbaikan dalam proses surat-menyurat (Yassir, Jamada, and Suhada 2023); 4)
Mengidentifikasi dan mengurangi risiko operasional yang mungkin ditimbulkan dari alur
persuratan yang tidak efektif (Nugraha, Perdanakusuma, and Rachmadi 2020); 5) Menilai
kinerja dan meningkatkan akuntabilitas (Robbins, Judge, and Campbell 2017).

Efektivitas sistem informasi dapat diketahui dari seberapa besar net benefits yang

ditimbulkan dari penggunaan sistem dalam menunjang pekerjaan pengguna (Karina and H
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Simanjuntak 2022; Mubiroh 2019; Nofita and Veri 2024). Pengukuran efektivitas suatu
sistem dapat dilakukan melalui pendekatan teori Updated D & M IS Success Model dengan
mengadopsi lima komponen pengukurnya yaitu: 1) Kualitas sistem; 2) Kualitas informasi;
3) Kualitas layanan; 4) Kepuasan pengguna; 5) Manfaat-manfaat bersih (net benefits).
Berbagai penelitian telah mengadopsi teori ini untuk melihat pengaruh antara variabel
pengukur terhadap dampak yang ditimbulkan dari penggunaan sistem (net benefits) untuk
meninjau efektivitas dari sistem tersebut. Nofita & Veri (2024) bahwa pengunaan (use) dan
kepuasan pengguna (user satisfaction) tidak berpengaruh terhadap net benefits dalam
Siskudes. Hal berbeda ditemukan dalam penelitian Karina & H Simanjuntak (2022) bahwa
kepuasan pengguna (user satisfaction) tidak berpengaruh terhadap efektivitas atau net
benefits sistem e-Bupot 23/6. Meksipun demikian, penelitian Hadi (2022) dan At-tamimi &
Siregar (2021) menemukan bahwa lima variabel dari Updated D & M IS Success Model
berpengaruh terhadap keberhasilan sistem informasi SAKTI.

Ketidakkonsistenan hasil penelitian tersebut dapat menjadi research gap yang
mendorong peneliti untuk menguji kembali Updated DeL.one and McLean IS Success Model
secara parsial yaitu dengan hanya menggunakan variabel kualitas sistem, kualitas informasi,
kualitas layanan, kepuasan pengguna serta net benefits pada objek dan waktu berbeda.
Kebaruan penelitian ini terletak pada penggunaan teori dan metode penelitian. Penelitian
sebelumnya telah dilakukan oleh Saeroji et al. (2021) dimana penelitian tersebut hanya
menganalisis efektivitas SISUMAKER sebagai media temu kembali dengan pendekatan
deskriptif kualitatif sedangkan penelitian ini hendak mengkaji efektivitas SISUMAKER
dengan mengadopsi lima variabel dari teori Updated D & M IS Success Model. Adapun
tujuan penelitian ini yaitu menganalisis efektivitas SISUMAKER dalam menunjang
pekerjaan pengguna khususnya dalam kegiatan surat menyurat di Kantor Imigrasi Kelas |
Non TPI Pati dengan pendekatan teori Updated D & M IS Success Model (ditinjau dari

kualitas sistem, kualitas informasi, kualitas layanan, kepuasan pengguna serta net benefits).

METODE

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. Populasi sekaligus sampel dalam
penelitian ini ialah pegawai kantor Imigrasi Kelas | Non TPI Pati yang berjumlah 35 orang.
Pengambilan sampel menggunakan total sampling karena jumlah populasi yang relatif
sedikit (Sugiyono 2019). Pengumpulan data dilakukan pada bulan Desember 2023 dengan
menyebarkan kuesioner berisi 68 pernyataan dan menggunakan skala likert (Sugiyono 2019)

yang telah dimofikasi sehingga hanya terdiri dari 4 pilihan jawaban (dari “sangat tidak
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setuju” hingga “sangat setuju”). Peneliti menghilangkan pilihan “netral” karena kategori
tersebut memiliki makna ganda yang dapat diartikan sebagai tidak memberikan jawaban,
netral, atau ragu-ragu (Kriyantono 2012). Data dianalisis menggunakan pendekatan SEM-
PLS dengan alat analisis Smart PLS (vers.4.1.) melalui tiga tahap: outer model, inner model,

dan pengujian hipotesis (Hair et al. 2019).

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil Penelitian
1.  Evaluasi Pengukuran (Outer Model)

Evaluasi outer model dilakukan untuk mengkonfirmasi realibilitas dan validitas model
luar dari konstruk dan dimensinya (Hair et al. 2019). Uji validitas dilakukan dengan uji
validitas konvergen dan validitas diskriminan untuk mengetahui keakuratan item dalam
mengukur objek penelitian. Convergent validity didasarkan pada nilai loading factor. Item
dikatakan valid apabila nilai loading factor > 0.70 dan nilai AVE (Average Variance
Extraced) > 0,50 (Abdillah and Hartono 2015).

Tabel 1. Convergent Validity

Variabel Indikator  Outer Loading AVE Keterangan
sQ1 0.743 Valid
Kualitas Sistem (X1) SQ2 0.714 0604 Val!d
SQ3 0.752 Valid
SQ4 0.732 valid
1Q1 0.787 Valid
1Q2 0.802 Valid
Kualitas Informasi (X2) 1Q3 0.853 0.662 Valid
1Q4 0.750 Valid
1Q5 0.720 Valid
Qs1 0.767 valid
QS2 0.761 Valid
Kualitas Layanan (X3) QS3 0.770 0.637 Valid
QsS4 0.780 Valid
QS5 0.783 Valid
US1 0.714 Valid
Kepuasan Pengguna (Y1) us2 0.729 0.751 Valid
US3 0.703 Valid
NB1 0.825 Valid
Net Benefits (Y2) NB1 0.817 0658 Val!d
NB3 0.786 Valid
NB4 0.758 Valid

Sumber: data penelitian diolah, 2024
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Hasil uji validitas konvergen menunjukan bahwa seluruh item (68 item) valid untuk
mengukur objek penelitian karena nilai loading factor > 0.70 dan nilai AVE dari setiap
variabel > 0.50.

Selanjutnya dilakukan uji validitas diskriman (discrminant validity) untuk melihat
korelasi antar konstruk yaitu didasarkan pada nilai cross loading atau berdasarkan kriteria
Fornell-larcker criterion yaitu membandingkan akar kuadrat AVE untuk setiap konstruk
dengan korelasi antara konstruk dengan konstruk lainnya di dalam suatu model. Model
memiliki validitas diskriminan yang cukup baik jika nilai cross loading > 0.7 dalam satu
variabel (Abdillah and Hartono 2015) atau akar kuadrat AVE untuk setiap konstruk lebih
besar daripada korelasi antar konstruk dengan konstruk lainnya dalam model (Ghozali
2014). Hasil uji validitas diskriminan menunjukan bahwa model memiliki diskriminan
validity yang baik karena nilai cross loading setiap variabel > 0.70. Selain itu, nilai akar
AVE dari setiap variabel lebih tinggi dari korelasinya.

Tabel 2. Discriminant Validity

Variabel
Kualitas Kualitas Kualitas Kepuasan  Net
Sistem Informasi Layanan Pengguna  Benefits
SQ1 0.743 0.731 0.672 0.713 0.727
SQ2 0.714 0.702 0.649 0.738 0.701
SQ3 0.752 0.639 0.618 0.616 0.643
SQ4 0.732 0.725 0.711 0.655 0.622
1Q1 0.764 0.787 0.688 0.757 0.727
1Q2 0.742 0.802 0.692 0.791 0.793
1Q3 0.766 0.853 0.733 0.813 0.665
1Q4 0.717 0.750 0.726 0.714 0.696
1Q5 0.702 0.720 0.715 0.711 0.654
QS1 0.625 0.654 0.767 0.637 0.616
QS2 0.612 0.647 0.761 0.651 0.634
QS3 0.677 0.757 0.770 0.644 0.668
QsS4 0.691 0.772 0.780 0.681 0.697
QS5 0.779 0.751 0.783 0.675 0.626
Us1 0.612 0.598 0.574 0.714 0.606
us2 0.697 0.668 0.717 0.729 0.682
uUs3 0.691 0.686 0.692 0.703 0.678
NB1 0.582 0.673 0.558 0.533 0.825
NB1 0.513 0.531 0.601 0.641 0.817
NB3 0.635 0.551 0.627 0.585 0.786
NB4 0.525 0.612 0.642 0.622 0.758

Sumber: data penelitian diolah, 2024
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Tabel 3. Fornell-Larcker Criterion
Variabel Penelitian
KS Kl KL KP NB
Kualitas Sistem 0.758
Kualitas Informasi 0.636 0.765
Kualitas Layanan 0.601 0.647 0.756
Kepuasan Pengguna  0.629 0.624 0.635 0.714
Net Benefits 0.622 0.646 0.652 0.616 0.702
Sumber: data penelitian diolah, 2024

Variabel

Hasil uji reliabilitas menunjukan bahwa setiap variabel reliabel karena nilai
Cronbach’s Alpha dan composite reliability > 0.7 sehingga dapat dikatakan bahwa setiap
variabel dalam penelitian ini reliabel.

Tabel 4. Reliability
Cronbach’'s Composite

Variabel Alpha reliability <"
Kualitas Sistem 0.785 0.780 Reliabel
Kualitas Informasi 0.818 0.814 Reliabel
Kualitas Layanan 0.764 0.760 Reliabel
Kepuasan Pengguna  0.805 0.801 Reliabel
Net Benefits 0.727 0.722 Reliabel

Sumber: data penelitian diolah, 2024

2. Model Struktural (Inner Model)
Model struktural dalam SEM-PLS dievaluasi dengan menggunakan uji path coefficient

dan t-value, uji R square (R?). Nilai R2 dari konstruksi endogen dipandang sebagai kriteria
utama untuk menilai kualitas model struktural dan tingkat variasi perubahan variabel model
independen terhadap variabel dependen. Hair et al. (2019) membagi nilai R square dalam
tiga kategori yaitu kuat apabila 0.75, moderat apabila 0.50. dan lemah apabila 0.25. Tabel 5
menunjukan bahwa tabel R-square untuk variabel kepuasan pengguna sebesar 0.480 dan
variabel net benefits sebesar 0.534. Hal ini mengindikasikan bahwa 48% sebaran variabel
kepuasan pengguna dan 53.4% sebaran variabel net benefits dapat dijelaskan oleh variabel
independen dalam penelititian.
Tabel 5. R-square Test Result

. Adjusted
Variabel R Square R Square
Net Benefits 0.480 0.468
Kepuasan Pengguna 0.534 0.521

Sumber: data penelitian diolah, 2024
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3. Pengujian Hipotesis
Uji hipotesis dalam permodel SEM-PLS menggunakan metode bootstrapping dengan
melihat nilai critical ratio (CR) beserta p-value.
Tabel 6. Path Coefficients

Original Sample  Standard
Variabel Sample  Mean Deviation
(O) (M) (STDEV)

T Statistic P-
(O/STDEV) value

Kualitas sistem ->

0.153 0.149 0.125 2.626 0.012
Kepuasan pengguna
Kualitas informasi -> 0453 0.450 0.146 3.453 0.002
Kepuasan pengguna
Kualitas layanan -> .., 0.262 0.139 2.254 0.014
Kepuasan pengguna
Kepuasan pengguna 0.282 0.279 0.151 2.810 0.009

-> Net benefits
Sumber: data penelitian diolah, 2024

Berdasarkan data tabel 6. taraf signifikansi 0,05, jika nilai CR lebih dari 1,96 maka

hipotesis diterima. Kemudian, pada nilai p-value jika yang dihasilkan lebih kecil dari taraf

signifikansi 0,05 maka hipotesis diterima.

Discussion
Kualitas sistem berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna.

Hasil pengujian hipotesis 1 (H1) menunjukan bahwa nilai p-value 0.012 < 0.05 dengan
taraf signifikansi 5%. Nilai original sample sebesar 0.153 yang berarti terdapat pengaruh
positif signifikan dari kualitas sistem sebesar 15.3% terhadap kepuasan pengguna. Hasil
penelitian ini senada dengan penelitian At-tamimi & Siregar (2021), Hadi (2022), dan
Pambudi (2018). Hasil penelitian ini mendukung model Updated DelLone and McLean IS
Success Model yang dikembangkan oleh Delone & McLean (2003) bahwa kualitas sistem
informasi merupakan salah satu indikator untuk mengukur kepuasan pengguna.

Kualitas sistem dalam penelitian ini diukur menggunakan empat indikator yaitu: (1)
Kemudahan penggunaan. Kemudahan penggunaan merujuk pada konsep yang luas dan
mencakup bagaimana sistem mendukung pengguna mencapai tujuan dengan cara yang lebih
efektif, efisien, dan memuaskan. Sistem informasi dengan kemudahan yang baik akan
memberikan pengalaman pengguna yang positif karena membantu mereka untuk belajar dan
berinteraksi (Haugeland et al. 2022). SISUMAKER memiliki menu yang jelas dan navigasi
yang logis sehingga memudahkan penggunanya; (2) Keluwesan sistem. Keluwesan sistem
informasi menjadi faktor penting dalam menentukan tingkat kepuasan pengguna. Pengguna
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akan merasa puas apabila sistem tersebut mampu beradaptasi dengan kebutuhan, teknologi,
dan kondisi operasional (Issa and Isaias 2022). Sistem yang seperti ini akan memberikan
nilai tambah bagi penggunanya karena memungkinkan penyesuaian dan adaptasi yang
mudah dan meningkatkan efisiensi. SISUMAKER memungkinkan penggunanya untuk
mengubah data yang tersedia sesuai dengan kebutuhan. Selain itu, SISUMAKER dapat
diakses melalui berbagai perangkat apapun sehingga memudahkan pengguna untuk
mengakses dimanapun dan kapanpun; (3) Waktu akses. Sistem yang berkualitas memiliki
waktu akses yang lebih cepat (Nguyen 2021). Waktu akses yang cepat memungkinkan
pengguna menyelesaikan tugas dengan efisien. Waktu akses yang cepat dan responsif
cenderung meningkatkan kepuasan, sebaliknya waktu akses yang lambat dapat menurunkan
tingkat kepuasan pengguna. SISUMAKER mampu merespon dengan cepat setiap
permintaan informasi dari para pengguna sehingga menumbuhkan pengalaman positif para
pengguna; (4) Keandalan sistem. Kepuasan pengguna turut dipengaruhi oleh persepsi para
pengguna terhadap keandalan sistem informasi (Isnaeningsih et al. 2021). Apabila pengguna
sering menemui gangguan atau kegagalan selama pengoperasian sistem maka mereka
cenderung tidak merasa puas. SISUMAKER memiliki server yang cenderung stabil dan
jarang mengalami kerusakan atau error.

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa korelasi positif antara kualitas sistem
informasi dan kepuasan pengguna menggambarkan semakin baik kualitas sistem maka
semakin tinggi pula kepuasan yang diperoleh pengguna sistem informasi. Sistem yang
berkualitas cenderung memberikan informasi yang lebih baik dan relevan. Hal yang
demikian mengarah pada pengalaman pengguna yang positif dan kepuasan yang lebih tinggi.
Sebaliknya, sistem yang tidak berkualitas akan mengakibatkan ketidakpuasan dan frustasi
pengguna. Sistem yang berkualitas akan memberikan kepuasan penuh bagi pengguna apabila
memberikan dampak signifikan terhadap lingkungan kerja seperti peningkatan kualitas kerja
pengguna, pekerjaan pengguna menjadi lebih mudah, menghemat waktu dan tenaga serta
membantu memenuhi kebutuhan dan persyaratan pekerjaan dari pengguna. Pengguna akan
merasa puas apabila suatu sistem informasi dapat membantunya menyelesaikan pekerjaan
dengan lebih mudah dan efisien. Sebaliknya, pengguna akan merasa terbebani apabila suatu

sistem informasi tidak bisa digunakan sesuai dengan yang diharapkan.

Kualitas informasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna.
Hasil pengujian hipotesis (H2) menunjukkan bahwa kualitas informasi berpengaruh
secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna. Hal ini ditunjukkan dengan nilai
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p-value 0,002 < 0,05 dengan taraf signifikansi 5%. Nilai original sample sebesar 0,453 yang
berarti terdapat pengaruh positif dan signifikan dari kualitas informasi sebesar 45,3%
terhadap kepuasan pengguna SISUMAKER. Korelasi positif diantara kedua konstruk
tersebut menggambarkan bahwa semakin baik kualitas informasi maka semakin tinggi pula
kepuasan yang diperoleh pengguna sistem informasi. Hasil penelitian ini serupa dengan
penelitian Amriani & Iskandar (2019), At-tamimi & Siregar (2021) dan Hadi (2022).

Derajat kepuasan pengguna didasarkan pada sejauh mana sistem informasi tersebut
dapat memenuhi atau gagal memenuhi harapan pengguna. Hal ini berarti, apabila informasi
yang dihasilkan sesuai dengan apa yang diharapkan, maka seorang pengguna merasa puas
atas apa yang sudah dikerjakan. Pengguna sistem informasi tentu berharap bahwa dengan
menggunakan sistem informasi tersebut mereka akan memperoleh informasi yang mereka
butuhkan. Karakteristik informasi yang dihasilkan dari sistem informasi tertentu dapat
berbeda dengan informasi dari sistem informasi yang lain. Sistem informasi yang mampu
menghasilkan informasi yang lengkap, relevan, akurat, mampu memberikan informasi tepat
waktu serta disajikan dalam bentuk yang mudah dipahami akan berpegaruh terhadap
kepuasan penggunanya.

Sistem informasi yang mampu menyajikan informasi yang lengkap akan membantu
pengguna mengambil keputusan. Informasi yang lengkap memberikan gambaran secara
menyeluruh sehingga membuat pengguna merasa tidak kurang informasi. Hal ini tentu
meningkatkan kepuasan pengguna karena dapat menyelesaikan pekerjaan tanpa mencari
informasi tambahan. SISUMAKER mampu menyediakan informasi yang detail karena
dilengkapi dengan fitur pendukung yang membuat pengguna memperoleh informasi lebih
lengkap. Selain itu, sistem informasi yang berkualitas menyajikan informasi yang relevan
dengan kebutuhan dan masalah yang dihadapi pengguna. Penyajian informasi yang relevan
ini akan meningkatkan efektivitas dan efisiensi pengguna dalam menyelesaikan pekerjaan
karena mengurangi waktu untuk mencari atau memproses data yang tidak berguna.
Pengguna akan lebih puas apabila memperoleh informasi yang langsung memenuhi
kebutuhan mereka. Hal ini dikarenakan pengguna merasa sistem lebih intuitif dan
bermanfaat ketika informasi yang disajikan memenuhi tujuan mereka (Laato et al. 2022).

Sistem informasi yang berkualitas memiliki tingkat keakuratan yang tinggi.
Keakuratan ini mencakup seberapa benar dan bebas dari kesalahan informasi yang disajikan.
Informasi yang akurat membantu pengguna mengambil keputusan yang tepat karena
informasi yang disajikan sesuai dengan kenyataan atau sumber yang dapat dipercaya. Ketika

pengguna merasa yakin bahwa informasi yang disajikan dalam suatu sistem informasi
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tersebut adalah benar, maka mereka akan lebih puas. Selain itu, kepuasan pengguna
dipengaruhi oleh faktor ketepatan waktu (timeless). Informasi yang up to date penting untuk
memastikan bahwa pengguna tidak menggunakan data yang sudah usang. Faktor lain yang
turut mempengaruhi kepuasan pengguna adalah penyajian informasi. Sistem informasi yang
berkualitas akan menyajikan informasi dalam bentuk yang mudah dipahami penggunanya.
SISUMAKER sebagai sistem informasi persuratan elektronik mampu menyajikan
informasi yang sesuai dengan data sebenarnya. Sistem ini memberikan layanan informasi
yang up to date dan selalu diperbarui. Penyajian informasinya pun dalam bentuk yang mudah

dipahami para penggunanya yaitu berupa dokumen full teks.

Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna.

Hasil pengujian hipotesis 3 (H3) menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna SISUMAKER dengan nilai p-value
0,023. Nilai original sample sebesar 0,251 artinya terdapat pengaruh yang positif dari
kualitas layanan sebesar 25,1% terhadap kepuasan pengguna. Temuan serupa terdapat dalam
penelitian Asyifa (2021) dan Sari et al. (2022). Sistem yang mampu memenuhi kebutuhan
pengguna (empathy), menjamin keamanan data, serta dapat diandalkan selama proses
penyelesaian pekerjaan pengguna mencirikan sistem tersebut memiliki kualitas layanan yang
baik.

Kemampuan sistem informasi dan penyedia layanan untuk memahami dan menghargai
kebutuhan serta masalah pengguna secara individual menentukan kepuasan pengguna.
Kualitas layanan menjadi daya tarik pengguna untuk menggunakan sebuah produk jasa
(Rusdiyanto and Suranti 2021). Sistem informasi yang menunjukkan empati akan
menawarkan penyesuaian atau personalisasi untuk memenuhi kebutuhan khusus
penggunanya. Hal ini mencakup bagaimana layanan dalam sistem beradaptasi dengan
kebutuhan khusus pengguna. Selain itu, kualitas layanan dalam sistem informasi dapat
dilihat dari bagaimana kemampuan sistem informasi tersebut dapat berfungsi secara
konsisten dan dapat diandalkan sesuai yang diharapkan (memiliki keandalan). Sistem yang
mengalami kegagalan atau kesalahan menimbulkan frustasi penggunanya sehingga
berdampak pada menurunnya tingkat kepuasan pengguna. Hal ini dikarenakan sistem
informasi memiliki dampak langsung kepada pengguna.

Faktor lainnya yang turut mempengaruhi kualitas layanan dan berdampak pada
kepuasan pengguna ialah kemanan data. Proteksi tidak sah, integritas data, kerahasiaan data,

ketersediaan data, dan pemulihan dari berbagai insiden ciber security menjadi aspek utama

Analisis Efektivitas “Sisumaker” Sebagai Media Surat Menyurat Elektronik (Andriyati)
https://doi.org/10.21831/efisiensi.v%vVi%i.76336



https://doi.org/10.21831/efisiensi.v17i1

Jurnal Efisiensi : Kajian lImu Administrasi 125
Edisi Agustus 2024, Volume 21, Nomor 2, ISSN 1412-1131, e-ISSN 2528-5750, Halaman 114-130

dari keamanan data. Hal ini mempengaruhi bagaimana pengguna merasakan dan menilai
sistem informasi. Sistem yang mampu menjaga keamanan data para penggunanya dengan
baik akan meningkatkan kepuasan pengguna dengan membangun kepercayaan dan
memberikan pengalaman positif. Ketika pengguna merasa bahwa sistem dapat menjaga data
maupun informasi dengan aman, pengguna cenderung mempercayai dan akan terus
menggunakan sistem tersebut. Jaminan keamanan data yang diberikan memungkinkan
pengguna untuk forkus pada penggunaan sistem tanpa khawatir tentang potensi risiko
keamanan.

SISUMAKER memberikan jaminan kerahasiaan data/informasi yang tersimpan
didalamnya karena dilengkapi dengan security tingkat tinggi. Informasi di dalam
SISUMAKER juga dapat diandalkan karena mampu menggolongkan data/informasi sesuai
dengan kepentingannnya. Selain itu, SISUMAKER dilengkapi dengan layanan pengaduan
sehingga memudahkan pengguna apabila memiliki permasalahan atau kebutuhan khusus
yang menyangkut pekerjaan.

Kepuasan pengguna berpengaruh terhadap net benefits

Hasil pengujian hipotesis 4 (H4) menunjukkan bahwa kepuasan pengguna
berpengaruh positif dan signifikan terhadap net benefits penggunaan SISUMAKER di
Kantor Imigrasi Kelas I Non TPI Pati. Hasil ini ditunjukkan dengan nilai p-value 0.009
dengan taraf signifikansi 5%. Nilai original sample sebesar 0.282 yang berarti bahwa
terdapat pengaruh yang positif dari kepuasan pengguna sebesar 28.2% terhadap net benefits.
Net benefits merujuk pada keuntungan bersih yang diperoleh dari penggunaan suatu sistem
informasi yang mana biasanya berupa peningkatan efisiensi, produktivitas hingga pada
pencapaian tujuan organisasi.

Variabel kepuasan pengguna diukur menggunakan tiga indikator yaitu: (1) Kepuasan
informasi. Kepuasan informasi berkontribusi pada kepuasan pengguna secara keseluruhan
sehingga memiliki dampak signifikan terhadap net benefits dari sistem informasi. Informasi
yang berkualitas tinggi meningkatkan efisiensi operasional, produktivitas karena informasi
yang relevan dan berkualitas mendukung pengambilan keputusan yang lebih cepat, serta
mengurangi biaya dan risiko. Kepuasan informasi berkontribusi pada pencapaian net benefits
yang lebih besar dengan memastikan bahwa informasi yang disediakan oleh sistem
memenuhi kebutuhan dan harapan pengguna; (2) Kesenangan (enjoyment). Kesenangan
pengguna dilihat dari sejaun mana pengguna merasa puas atau senang terhadap sistem

informasi yang digunakan. Pengguna yang senang dengan sistem informasi cenderung
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menggunakan sistem tersebut lebih sering dan secara lebih optimal. Penggunaan yang lebih
baik dan lebih sering dapat memaksimalkan manfaat yang diperoleh dari sistem sehingga
meningkatkan net benefits. Hal ini dikarenakan sistem yang menyenangkan untuk digunakan
mengurangi kurva pembelajaran dan kesalahan yang dilakukan pengguna. Pengurangan
kesalahan dan kebutuhan pelatihan mengurangi biaya dan meningkatkan efisiensi, yang
berkontribusi pada net benefit yang lebih besar; (3) Kepuasan software. Kepuasan terhadap
software sering kali mendorong pengguna untuk memanfaatkan sistem secara penuh.
Pengguna yang puas dengan software lebih mungkin untuk menggunakan semua fitur dan
fungsionalitas yang tersedia. Penggunaan sistem yang lebih luas dan optimal
memaksimalkan manfaat yang diperoleh sehingga meningkatkan net benefits dari sistem.
Meskipun demikian, berdasarkan hasil jawaban responden didapatkan bahwa indikator
kepuasan software bernilai paling rendah. Keharusan menggunakan koneksi internet dalam
mengoperasikan SISUMAKER menjadi keluhan bagi para pengguna terutama ketika
pengguna sedang berada ditempat yang tidak dapat dijangkau dengan koneksi internet
ataupun sedang mengalami trouble jaringan. Sudah tentu akan menghambat proses
penyelesaian pekerjaan. Namun, pengguna merasa puas dengan informasi yang ada didalam

SISUMAKER karena dianggap mampu memenuhi kebutuhan pengguna.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian maka dapat disimpulkan bahwa secara umum
SISUMAKER sudah efektif dalam menunjang pekerjaan para pengguna khususnya dalam
kegiatan surat menyurat. Hal ini dibuktikan dengan hasil analisis pengaruh lima variabel
pengukur efektivitas dalam model kesuksesan sistem informasi Updated D & M IS Success
Model dimana empat hipotesis yang diajukan semunya diterima. Hasil penelitian dan
pembahasan secara ringkas dapat dijabarkan sebagai berikut: (1) Kualits sistem berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna SISUMAKER di Kantor Imigrasi Kelas
I Non TPI Pati dengan nilai original sample sebesar 0.153 dan nilai p-value 0.012 < 0.05;
(2) Kualitas informasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna
SISUMAKER di Kantor Imigrasi Kelas | Non TPI Pati dengan nilai original sample sebesar
0.453 dan nilai p-value 0.002 < 0.05; (3) Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pengguna SISUMAKER di Kantor Imigrasi Kelas | Non TPI Pati dengan
nilai original sample sebesar 0.264 dan nilai p-value 0.014 < 0,05; (4) Kepuasan pengguna
berpengaruh positif dan signifikan terhadap net benefits penggunaan SISUMAKER di

Kantor Imigrasi Kelas | Non TPI Pati dengan nilai original sample sebesar 0.282 dan nilai
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p-value 0,009 < 0,05. Penelitian ini dapat dijadikan bahan pertimbangan dalam
pengembangan sistem informasi khususnya dalam bidang adminstrasi persuratan elektronik.
Selain itu, secara khusus artikel ini dapat dijadikan salah satu referensi bagi pengembang
SISUMAKER Kemenkumham RI untuk upgrade fitur dan layanan. Penelitian ini memiliki
keterbatasan dalam hal pengambilan data dimana populasinya relatif kecil. Penelitian
selanjutanya diharapkan dapat menelaah topik serupa dengan jangkaun yang lebih luas
seperti penggunaan SISUMAKER pada lingkup kantor imigrasi di satu provinsi/regional

serta dapat menggunakan pendekatan teori lain.
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