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ABSTRAK

Implementasi CEISA 4.0 di KPBPB Batam masih menghadapi berbagai kendala operasional, terutama
setelah perubahan format dokumen PPFTZ yang diduga memengaruhi kepuasan pengguna. Penelitian ini
bertujuan untuk menganalisis pengaruh dari lima dimensi EUCS, diantaranya content, ease of use,
accuracy, format, dan timeliness terhadap kepuasan pengguna CEISA 4.0. Penelitian ini menggunakan
pendekatan kuantitatif dengan metode deskriptif. Data penelitian ini dikumpulkan menggunakan kuesioner
dan didapat 88 pengguna CEISA 4.0 di KPBPB Batam, lalu dianalisis menggunakan PLS-SEM dengan
aplikasi SmartPLS 4. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kelima dimensi EUCS secara simultan mampu
menjelaskan 83,8% variasi kepuasan pengguna (R>= 0,838). Secara parsial, accuracy, format, dan
timeliness berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna, sedangkan content dan ease of
use tidak berpengaruh signifikan. Di antara seluruh dimensi, format menjadi faktor yang paling dominan
memengaruhi kepuasan pengguna. Temuan ini menunjukkan bahwa pengaruh setiap dimensi EUCS dapat
berbeda sesuai karakteristik sistem dan konteks pengguna, serta dapat menjadi masukan bagi DJBC dan
KPU Tipe B Batam dalam meningkatkan kualitas CEISA 4.0.
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ABSTRACT
The implementation of CEISA 4.0 in the KPBPB Batam continues to face various operational challenges,
particularly following changes to the PPFTZ document format that are presumed to affect user satisfaction.
This study aims to analyze the influence of the five dimensions of EUCS, namely content, ease of use,
accuracy, format, and timeliness, on user satisfaction with CEISA 4.0. This study employed a quantitative
approach with a descriptive research design. The research data were collected through questionnaires from
88 active CEISA 4.0 users in KPBPB Batam and analyzed using PLS-SEM with SmartPLS. The results
indicate that the five EUCS dimensions collectively explain 83.8% of the variance in user satisfaction (R’=
0.838). Partially, accuracy, format, and timeliness have a positive and significant effect on user satisfaction,
whereas content and ease of use do not have a significant effect. Among the five dimensions, format is the

most dominant factor influencing user satisfaction. These findings suggest that the influence of each EUCS
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dimension varies according to the characteristics of the information system and the user context, and they
provide valuable insights for the DJBC and KPU Type B Batam to improve the quality of CEISA 4.0.
Keywords: End User Computing Satisfaction, EUCS, CEISA 4.0, user satisfaction, PLS-SEM.

Pendahuluan

Perkembangan industri logistik menuntut sistem kepabeanan yang akurat, responsif, dan
efisien karena pengelolaan dokumen ekspor-impor merupakan tahapan penting dalam mendukung
kelancaran perdagangan internasional. Fungsi kepabeanan tidak lagi terbatas pada pengawasan
arus barang, tetapi juga dituntut menjadi pendorong perdagangan melalui layanan berbasis digital
(Kusumo, 2024). Sebagai negara dengan aktivitas ekonomi dan logistik yang tinggi, Indonesia
memberikan mandat kepada DJBC untuk memfasilitasi sekaligus mengawasi kegiatan ekspor-
impor, termasuk KPBPB Batam (Direktorat Jenderal Bea dan Cukai, 2024; Florencia & Rasji,
2023). Untuk mendukung pelayanan tersebut, DJBC mengembangkan CEISA 4.0 sebagai sistem
digital yang bertujuan meningkatkan akuntabilitas, transparansi, dan kemudahan dalam pengajuan
dokumen kepabeanan (Putri & Syamsuddin, 2021). Meskipun dirancang untuk meningkatkan
efektivitas dan efisiensi layanan, implementasi CEISA 4.0 masih menghadapi berbagai kendala
operasional, salah satunya setelah diberlakukannya Peraturan DirJen Bea dan Cukai Nomor PER-
10/BC/2024 pada 11 Februari 2026 yang mengubah format dokumen PPFTZ, baik pada sistem

maupun dokumen fisik (Tabel 1).

Tabel 1. Perubahan Format Dokumen PPFTZ di CEISA 4.0

Tab Dokumen Sebelum Sesudah

PPFTZ Perubahan Perubahan
Kolom asal barang dan kategori barang dihilangkan.
Untuk PPFTZ Pengeluaran dari LDP ditambahkan

Header Terdapat kolom asal barang dan kategori

barang. kolom lokasi periksa.
. . Ditambahkan kolom pemilik barang. Untuk
Entitas Tidak ada kolom pemilik barang. dokumen PPFTZ  Pengeluaran dari LDP
ditambahkan kolom "status" pada bagian pengirim.
Untuk dokumen PPFTZ Pengeluarandari  Untuk dokumen PPFTZ Pengeluaran dari LDP
LDP, awalnya tidak ada kolom pelabuhan  ditambahkan kolom pelabuhan muat ekspor, kantor
Pengangkut . .
muat ekspor, kantor muat ekspor dan  muat ekspor dan lokasi pemeriksaan.
lokasi pemeriksaan.
Barang Tidak ada kolom kondisi barang, Ditambahkan kolom kondisi barang, kategori

kategori barang dan asal barang. barang dan asal barang.

Sumber: Direktorat Jenderal Bea dan Cukai (2026)



Perubahan tersebut, khususnya penambahan kolom kondisi barang pada tab Barang,
menimbulkan dampak terhadap proses re-impor. Barang yang pernah sebelumnya diekspor untuk
keperluan perbaikan akan berstatus bukan baru ketika diimpor kembali, sehingga sistem secara
otomatis mengarahkan dokumen ke jalur merah yang mengakibatkan proses kepabeanan menjadi
lebih lama, yaitu sekitar tiga hingga tujuh hari kerja. Fenomena tersebut didukung oleh data
empiris PT XYZ yang menunjukkan bahwa setelah implementasi perubahan format PPFTZ terjadi
peningkatan dokumen jalur merah dari sebelumnya tidak ada menjadi 47 dokumen, sementara
sebelum perubahan seluruh dokumen diproses melalui jalur hijau. Kondisi ini juga ditemukan pada
beberapa perusahaan lain di sektor manufaktur elektronik dan penyedia jasa offshore, yang
mengindikasikan bahwa perubahan format dokumen berdampak terhadap mekanisme penentuan

jalur pemeriksaan dan efisiensi proses kepabeanan.
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Gambar 1. Data Dokumen Impor Biasa dan Reimpor
Sumber: Data diolah, PT XYZ (2026)

Berdasarkan data tersebut, jumlah dokumen di PT XYZ yang merupakan salah satu
pengguna CEISA 4.0, dimana pada periode Desember 2025 hingga Januari 2026 didominasi
kegiatan impor biasa sebanyak 353 dokumen, sedangkan kegiatan re-impor terdapat 77 dokumen.
Pada periode Februari hingga Maret 2026, jumlah dokumen impor biasa yaitu 317 dokumen,
sementara re-impor sebanyak 76 dokumen. Meskipun jumlah dokumen re-impor lebih rendah,
kegiatan ini memiliki kompleksitas lebih tinggi karena umumnya berstatus barang bukan baru,

sehingga lebih berisiko masuk ke jalur merah pada implementasi CEISA 4.0 terbaru.
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Gambar 2. Data Dokumen Jalur Merah dan Jalur Hijau
Sumber: Data diolah, PT XYZ (2026)

Pada periode sebelum penambahan kolom kondisi barang (Desember 2025—Januari 2026),
seluruh 430 dokumen kepabeanan masuk jalur hijau tanpa satu pun ke jalur merah. Namun, pada
periode sesudah perubahan (Februari-Maret 2026), dari 375 dokumen, 328 dokumen masuk jalur
hijau dan 47 dokumen masuk jalur merah. Peningkatan ini juga dialami oleh perusahaan lain di
sektor manufaktur elektronik dan penyedia jasa offshore, menunjukkan bahwa penambahan kolom
kondisi barang berdampak langsung pada mekanisme penentuan jalur dokumen dan menurunkan
efisiensi operasional kepabeanan.

Selain adanya perubahan pada format dokumen, implementasi CEISA 4.0 juga masih
dihadapkan pada berbagai permasalahan teknis, seperti network error, load failure, serta
ketidaksesuaian data yang tersimpan dalam sistem. Berbagai kendala tersebut menunjukkan bahwa
penerapan CEISA 4.0 belum sepenuhnya mampu memberikan layanan yang optimal, khususnya
di lingkungan KPBPB Batam. Berhasilnya sistem tidak dapat diukur dari kemampuan teknis saja,
tapi juga harus dari sejauh mana sistem dapat memenuhi harapan pengguna sehingga
menghasilkan tingkat kepuasan yang tinggi (Anggraini et al., 2025). Dengan demikian, penelitian
ini memiliki fokus untuk mengukur kepuasan pengguna CEISA 4.0 sebagai salah satu indikator
keberhasilan implementasi sistem, tanpa menitikberatkan pada evaluasi teknis terhadap sistem itu
sendiri.

Model digunakan dalam menilai kepuasan pengguna suatu sistem informasi merupakan
EUCS, model ini dapat mengukur kepuasan pengguna menggunakan lima dimensi utama, yaitu
accuracy, content, format, ease of use, dan timeliness (Marwah et al., 2025). EUCS telah banyak

diterapkan dalam berbagai penelitian pada beragam jenis sistem informasi, seperti aplikasi



perusahaan otomotif, sistem informasi akademik, situs perpustakaan, sistem informasi manajemen
rumah sakit, aplikasi e-commerce (Azwar et al., 2020; Octaviani et al., 2025; Perdana et al., 2021;
Prabawanti & Sihombing, 2023; Shah, 2024), hingga sistem kepabeanan seperti CEISA 4.0 di
Indonesia dan e2m di Filipina (Castillo et al., 2022; Marwah et al., 2025).

Walaupun telah banyak digunakan, penelitian sebelumnya masih memiliki hasil yang
beragam terkait pengaruh dari masing-masing dimensi EUCS terhadap kepuasan pengguna.
Beberapa penelitian menyimpulkan bahwa keseluruhan dimensi EUCS memberikan pengaruh
yang signifikan, sedangkan penelitian lain juga menunjukkan bahwa dimensi tertentu, seperti
content dan accuracy, tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna (Prabawanti &
Sihombing, 2023; Setyadi & Bagqi, 2021; Wattimena et al., 2025). Perbedaan hasil penelitian
terdahulu mengindikasikan bahwa pengaruh masing-masing dimensi EUCS terhadap kepuasan
pengguna belum menunjukkan konsistensi pada berbagai jenis dan karakteristik sistem informasi.
Selain itu, kajian mengenai implementasi CEISA 4.0 di KPBPB Batam masih tergolong terbatas,
dengan sebagian besar penelitian berfokus pada aspek implementasi sistem secara umum.
Penelitian yang secara spesifik mengevaluasi kepuasan pengguna CEISA 4.0 setelah
diterapkannya perubahan format dokumen PPFTZ juga masih sedikit ditemukan. Berdasarkan hal
tersebut, penelitian ini berperan untuk mengisi kesenjangan penelitian dengan melakukan analisis
terkait pengaruh setiap dimensi EUCS terhadap kepuasan pengguna CEISA 4.0 dalam konteks
perubahan kebijakan format dokumen PPFTZ.

Berdasarkan penjelasan diatas, rumusan masalah dari penelitian ini adalah apakah masing-
masing dimensi EUCS (content, accuracy, format, ease of use, dan timeliness) berpengaruh
terhadap kepuasan pengguna CEISA 4.0 di KPBPB Batam, khususnya setelah diberlakukannya
perubahan format dokumen PPFTZ serta masih ditemukannya berbagai kendala dalam
pelaksanaan operasional sistem. Sesuai dengan penjelasan tersebut, penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis dan menguji pengaruh setiap dimensi EUCS terhadap kepuasan pengguna CEISA
4.0 di KPBPB Batam. Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan pemahaman mengenai hal
apa saja yang dapat mempengaruhi tingkat kepuasan pengguna, sekaligus menjadi bahan
pertimbangan dalam upaya pengembangan dan peningkatan kualitas layanan digital di bidang

kepabeanan.



2. Kajian Teori, Kajian Literatur, Pengembangan Hipotesis

Keberhasilan sistem tidak hanya bergantung pada kemampuan sistem dalam menjalankan
fungsi-fungsinya, tetapi juga ditentukan oleh tingkat kepuasan pengguna sebagai pihak yang
berinteraksi secara langsung. Model yang dapat digunakan untuk mengukur kepuasan pengguna
sistem informasi adalah EUCS yang dikemukakan oleh Doll dan Torkzadeh pada tahun 1988.
Model EUCS mengevaluasi kepuasan pengguna berdasarkan pengalaman mereka dalam
menggunakan sistem melalui lima dimensi utama, yaitu content, ease of use, accuracy, format,
dan timeliness. Lima dimensi tersebut mencerminkan kualitas isi informasi, tingkat keakuratan
informasi yang dihasilkan, desain atau tampilan antarmuka, kemudahan penggunaan sistem, serta
ketepatan waktu penyampaian informasi. Secara keseluruhan, aspek-aspek tersebut berperan
dalam membentuk tingkat kepuasan pengguna terhadap suatu sistem informasi (Perdana et al.,
2021).

Berbagai penelitian telah memanfaatkan EUCS untuk mengevaluasi kepuasan pengguna
pada beragam sistem, seperti sistem informasi akademik, website perpustakaan, sistem informasi
rumah sakit, aplikasi e-commerce, hingga sistem informasi kepabeanan (Azwar et al., 2020;
Nawangsari et al., 2023; Prabawanti & Sihombing, 2023; Shah, 2024; Octaviani et al., 2025).
Dalam konteks kepabeanan, penelitian Castillo et al. (2022) terhadap sistem Electronic-to-Mobile
(e2m) di Filipina menunjukkan bahwa pengguna memiliki tingkat kepuasan yang tinggi, dengan
dimensi format dan ease of use sebagai aspek yang memperoleh penilaian terbaik. Hasil tersebut
sesuai dengan penelitian Marwah et al. (2025) yang mengkaji penggunaan CEISA 4.0 di Indonesia
dan menemukan bahwa kelima dimensi EUCS memberikan pengaruh terhadap kepuasan
pengguna, terutama pada dimensi timeliness dan content yang berkaitan dengan ketepatan waktu
serta kualitas informasi.

Walaupun demikian, temuan penelitian sebelum-sebelumnya masih memperlihatkan hasil
yang belum konsisten mengenai pengaruh setiap dimensi EUCS terhadap kepuasan pengguna.
Setyadi dan Baqi (2021) serta Marwabh et al. (2025) menyimpulkan jika keseluruhan dimensi dalam
EUCS memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pengguna. Sebaliknya, Prabawanti
dan Sihombing (2023) menjelaskan bahwa hanya dimensi ease of use, timeliness, dan fulfillment
yang berpengaruh signifikan, sementara content, accuracy, dan format tidak memberikan
pengaruh yang berarti. Hasil yang berbeda juga dilaporkan oleh Wattimena et al. (2025), yang

menunjukkan bahwa content tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna,



sementara accuracy, format, ease of use, dan timeliness memberikan pengaruh yang signifikan.
Perbedaan ini mengindikasikan bahwa pengaruh dari masing-masing dimensi EUCS sangat
dipengaruhi oleh karakteristik sistem informasi maupun konteks pengguna yang menjadi objek
penelitian.

Selain inkonsistensi hasil penelitian, sebagian besar studi terdahulu masih berfokus pada
evaluasi kepuasan pengguna terhadap sistem yang telah berjalan tanpa mempertimbangkan adanya
perubahan kebijakan atau perubahan fitur sistem. Pada penelitian mengenai CEISA 4.0, kajian
yang secara khusus mengevaluasi kepuasan pengguna setelah diberlakukannya perubahan format
dokumen PPFTZ berdasarkan Peraturan DirJen Bea dan Cukai Nomor PER-10/BC/2024 masih
sangat terbatas. Padahal, perubahan tersebut berpotensi mengubah pengalaman pengguna dalam
menjalankan proses administrasi kepabeanan. Oleh karena itu, penelitian ini menawarkan
kontribusi dengan menganalisis pengaruh dimensi-dimensi EUCS terhadap kepuasan pengguna
CEISA 4.0 setelah implementasi perubahan format dokumen PPFTZ pada pengguna jasa
kepabeanan di KPBPB Batam.

Berdasarkan teori EUCS, kepuasan pengguna dipengaruhi oleh kualitas informasi yang
dimiliki sistem, tingkat akurasi informasi, tampilan antarmuka, kemudahan dalam penggunaan,
dan ketepatan waktu penyampaian informasi. Semakin baik kualitas setiap dimensi tersebut,
semakin tinggi tingkat kepuasan pengguna terhadap sistem. Dengan merujuk pada landasan teori,
hasil penelitian terdahulu, serta penalaran yang logis, hipotesis pada penelitian ini dirumuskan

sebagai berikut.

H1: Content memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna CEISA 4.0.
H2: Accuracy memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna CEISA
4.0.
H3: Format memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna CEISA 4.0.
H4: Ease of use memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna CEISA
4.0.
HS: Timeliness memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna CEISA
4.0.
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Gambar 3. Model Penelitian
Sumber: Data diolah peneliti (2026)

3. Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode deskriptif untuk
menganalisis tingkat kepuasan pengguna terhadap CEISA 4.0 berdasarkan dimensi EUCS. Data
yang dianalisis terdiri atas 2 jenis, yaitu data primer dan sekunder. Data primer didapat melalui
penyebaran kuesioner kepada pengguna jasa kepabeanan yang memanfaatkan CEISA 4.0 di
KPBPB Batam. Sementara itu, data sekunder dikumpulkan dari beragam sumber, seperti artikel
jurnal, peraturan perundang-undangan, buku, serta dokumen pendukung lainnya yang berkaitan
dengan topik penelitian.

Penelitian ini dilaksanakan di KPBPB Batam dengan sistem CEISA 4.0 sebagai objek
penelitian. Populasi penelitian mencakup seluruh pengguna jasa kepabeanan yang memanfaatkan
CEISA 4.0 di KPBPB Batam. Jumlah populasi tidak pasti, karena bersifat dinamis dan tidak
tersedia secara publik. Oleh karena itu, teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah non-
probability sampling dengan menggunakan metode purposive sampling. Responden pada
penelitian ini dipilih berdasarkan kriteria, yaitu merupakan pengguna aktif CEISA 4.0 di KPBPB
Batam, terlibat secara langsung dalam proses kepabeanan dari awal hingga selesai, serta telah
menggunakan sistem selama minimal tiga bulan. Penentuan jumlah sampel minimum mengacu
pada metode /0 times rule dalam PLS-SEM, yaitu sepuluh kali jumlah hubungan struktural
terbanyak yang menuju variabel laten (Aji & Ramadani, 2024; Hair et al., 2011). Mengingat
terdapat lima jalur yang mengarah pada variabel kepuasan pengguna, yaitu content, accuracy,
format, ease of use, dan timeliness, maka jumlah sampel minimum yang diperlukan dalam

penelitian ini adalah 50 responden.



Penelitian ini menggunakan variabel independen, yaitu content (X1), accuracy (X2),
format (X3), ease of use (X4), dan timeliness (X5), serta satu variabel dependen, yaitu kepuasan
pengguna (Y). Variabel confent menggambarkan persepsi pengguna terhadap kelengkapan,
kesesuaian, dan relevansi informasi yang disediakan oleh sistem. Variabel accuracy mengukur
tingkat keakuratan informasi, sedangkan format menilai kualitas tampilan antarmuka serta
penyajian informasi pada CEISA 4.0. Variabel ease of use digunakan untuk mengevaluasi
kemudahan pengguna dalam mempelajari maupun mengoperasikan sistem, sementara timeliness
mengukur kemampuan CEISA 4.0 dalam menyajikan informasi secara tepat waktu dan sesuai
dengan kebutuhan pengguna. Adapun variabel kepuasan pengguna merefleksikan tingkat kepuasan
pengguna secara keseluruhan terhadap penggunaan CEISA 4.0. Seluruh variabel penelitian diukur
menggunakan kuesioner dengan skala Likert lima poin, yang terdiri dari pilihan jawaban sangat
tidak setuju hingga sangat setuju. Definisi operasional beserta indikator pengukuran untuk masing-

masing variabelnya disajikan pada Tabel 2.

Tabel 2. Operasional Tabel dan Pengukurannya

Skal
Dimensi Definisi Pernyataan aa Sumber
Pengukuran
Variabel ini Informasi pada CEISA 4.0 tepat dan sesuai (Aini et al
digunakan untuk | dengan kebutuhan anda. 2023: ?
menilai Informasi pada sistem CEISA 4.0 mudah untuk Fachrur’ozi
kepuasan dari | anda pahami. et al.. 2003:
k l k . . .. . b b
Content reieel;i S?pg:; zngorrrcllashl yang dllsajlllian Ic)iada' Sllstem CEISA Ordinal, Kanthi et
A% .
(X1) ’ 0 sudah sangat lengkap dan jelas. Skala Likert | al., 2024;
manfaat Kurniawan
informasi yang | Sistem CEISA dapat membantu kegiatan et al.. 2024:
disajikan oleh | sehari-hari Anda melalui informasi yang Co
sistem atau disajikan dengan baik Octaviani et
o ' 1., 2025
aplikasi. a )
Variabel ini CEISA 4.0 dapat menampilkan informasi yang
untuk menilai | benar dan akurat. (Fachrurozi
kepuasan dari | Kesalahan jarang terjadi saat menggunakan etal. 2023
keakuratan, sistem CEISA 4.0. Ka;thi ot ’
ketepatan, d i ikli i .
Accuracy ekepa ;“1, an ISleiuap fitur yang dlk.hk selalu menampilkan Ordinal, al., 2024:
andalan
(X2) | Jeandd alaman yang sesuat. Skala Likert | Kurniawan
informasi atau
data yang et al., 2024;
o Akurasi terkait informasi yang diberikan dapat Wattimena
dihasilkan oleh berikan k Kenad etal., 2025)
sistem atau memberikan kepuasan kepada pengguna. “
aplikasi.
Format Variabel ini Sistem CEISA 4.0 memiliki tampilan yang Ordinal, (Fachrurozi
(X3) untuk menilai | menarik. Skala Likert | et al., 2023;




kepuasan dari | Desain tata letak CEISA 4.0 memudahkan Octaviani et
kualitas pengguna saat menggunakannya. al., 2025;
tampilan Desain tampilan CEISA 4.0 memiliki struktur Wattimena
antarmuka, tata | menu dan fitur yang mudah Anda pahami. et al., 2025)
letak, serta Tampilan user interface yang mudah dipahami
penyajian memungkinkan Anda menyelesaikan pekerjaan
informasi pada | lebih cepat.
sistem atau Tampilan sistem CEISA 4.0 memberikan
aplikasi. kepuasan bagi Anda saat menggunakannya.
Variabel ini CEISA 4.0 sangat mudah untuk Anda
akan menilai digunakan. (Fachrurozi
kepuasan dari | Sistem CEISA 4.0 sangat mudah untuk Anda et al., 2023;
E y kemudahan pelajari dan pahami. Kanthi et
ase o - - . .
Use dalam Sistem CEISA 4.0 mudah diakses kapan saja. Ordinal, al., 2024,
(X4) mempelajari, Sistem CEISA 4.0 menyediakan panduan bagi Skala Likert | Octaviani et
memahami, dan | pengguna dan dapat diakses dengan mudah. al., 2025;
mengoperasikan | Sistem CEISA 4.0 memiliki menu yang dapat Wattimena
sistem atau memudahkan untuk menemukan apa yang Anda etal., 2025)
aplikasi. butuhkan.
. . Sistem CEISA 4.0 dapat menampilkan
Variabel ini . . . .
ok Lai informasi yang dibutuhkan dengan tepat waktu. (Fachrurozi
i MEntat - Sistem CEISA 4.0 memiliki loading time yang etal., 2023;
kepuasan dari . .
Ketenat Kt cepat setiap melakukan perubahan data Giansyah et
etepatan waktu . .
Timeliness P . dokumen dan submit dokumen. Ordinal, al., 2024,
enyajian . o
(X95) in flz) rm};s]i serta Pencarian dokumen yang dibutuhkan diperoleh | Skala Likert | Octaviani et
Kecepatan dengan cepat menggunakan CEISA 4.0. al., 2025;
respon:sis tem Layanan pusat bantuan pada sistem CEISA 4.0 Tiara M et
o merespon masalah maupun pertanyaan Anda al., 2024)
atau aplikasi.
dengan cepat.
CEISA 4.0 dapat membantu dan memuaskan
Variabel ini pengguan dalam membuat dokumen ekspor )
. . . (Fachrurozi
adalah tingkat | maupun impor yang dibutuhkan.
- etal., 2023;
kepuasan CEISA dapat membantu pekerja dalam Kanthi et
. nthi
Kepuasan | pengguna secara | melaksanakan pekerjaannya. ) anthi €
- - Ordinal, al., 2024;
Pengguna keseluruhan CEISA memberikan performa yang sangat baik ) )
. Skala Likert | Prabawanti
) setelah dan dapat diandalkan. &
menggunakan | Fitur-fitur pada CEISA 4.0 memberikan . .
. . Sihombing,
sistem atau kepuasan bagi pengguna. 2023)
aplikasi. Secara menyeluruh, CEISA 4.0 dapat
memberikan kepuasan bagi pengguna.

Sumber: Data diolah peneliti (2026)

Teknik pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan kuesioner yang disusun sesuai
dengan indikator pada setiap dimensi EUCS. Kuesioner digunakan sebagai instrumen utama untuk

mengumpulkan data mengenai persepsi responden terhadap variabel-variabel yang diteliti. Melalui
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instrumen tersebut, responden diminta memberikan penilaian sesuai dengan pengalaman mereka
dalam menggunakan sistem CEISA 4.0, sehingga data yang diperoleh dapat digunakan untuk
menganalisis pengaruh setiap dimensi EUCS terhadap tingkat kepuasan pengguna.

Data yang sudah dikumpulkan selanjutnya akan dilakukan analisis menggunakan metode
PLS-SEM dengan bantuan aplikasi SmartPLS. Metode PLS-SEM dipilih karena dapat melakukan
pengujian hubungan antara variabel laten tanpa mengharuskan data berdistribusi normal serta
efektif digunakan jika penelitian memiliki ukuran sampel yang relatif kecil. Tahapan analisis yaitu
evaluasi outer model, evaluasi inner model, dan uji hipotesis untuk mengetahui pengaruh antara
variabel yang diteliti.

Pada evaluasi outer model, validitas konvergen dianalisis sesuai dengan nilai outer loading
dan AVE. Suatu indikator dapat dinyatakan memenubhi validitas jika memiliki nilai outer loading
lebih dari atau sama dengan 0,70, sedangkan indikator dengan nilai antara 0,40 hingga 0,69 masih
dapat dipertahankan apabila konstruk memiliki nilai AVE di atas 0,50. Sementara itu, suatu
konstruk dinyatakan memiliki validitas konvergen yang baik jika nilai AVE mencapai > 0,50.
Selanjutnya, validitas diskriminan dievaluasi menggunakan kriteria cross loadings, dimana
validitas diskriminan dinyatakan terpenuhi apabila setiap indikator memiliki nilai /oading tertinggi
pada konstruk yang diukurnya dibandingkan dengan konstruk lainnya. Adapun reliabilitas
konstruk diuji berdasarkan nilai cronbach's alpha dan composite reliability, dengan nilai minimal
0,70 yang menunjukkan bahwa konstruk memiliki tingkat reliabilitas yang baik.

Evaluasi inner model dilakukan dengan menganalisis koefisien determinasi (R*) untuk
mengetahui sejauh mana variabel independen mampu menjelaskan variasi pada variabel dependen.
Selain itu, analisis effect size (*) digunakan untuk mengukur besarnya kontribusi atau pengaruh
masing-masing variabel independen terhadap variabel dependen dalam model penelitian.

Pengujian hipotesis dilakukan menggunakan bootstrapping pada SmartPLS setelah model
penelitian dinyatakan memenuhi seluruh kriteria evaluasi. Hipotesis dinyatakan didukung jika
nilai T-statistic lebih besar dari 1,96 dan nilai P-value kurang dari 0,05. Selanjutnya, arah
hubungan antara variabel diinterpretasikan berdasarkan nilai path coefficient, dimana koefisien
bernilai positif akan menunjukkan hubungan yang searah, sedangkan koefisien bernilai negatif

akan menunjukkan hubungan yang berlawanan.
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4. Hasil dan Pembahasan

Penelitian ini memiliki 88 responden yang adalah pengguna aktif CEISA 4.0 dari 41 perusahaan
di KPBPB Batam. Responden berasal dari berbagai jenis perusahaan, seperti Perusahaan
Pengurusan Jasa Kepabeanan (PPJK), perusahaan aviasi, manufaktur, serta sektor usaha lainnya.
Jumlah responden tersebut telah memenuhi ketentuan jumlah sampel minimum, sehingga data
yang diperoleh dinilai memadai untuk dianalisis dengan metode PLS-SEM menggunakan bantuan

SmartPLS 4.
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Gambar 4. Model Struktural dan Model Pengukuran

Sumber: SmartPLS 4 (2026)
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Outer Model
A. Convergent Validity

Tabel 3. Outer Loading

User

Content ccuracy ase of Use ormat imeliness Satisfaction

Cl 0.841

C2 0.723

C3 0.816

C4 0.887

Al 0.852

A2 0.658

A3 0.841

A4 0.904

EU1 0.871

EU2 0.812

EU3 0.719

EU4 0.851

EU5 0.706

F1 0.847

F2 0.852

F3 0.799

F4 0.845

F5 0.792

Tl 0.885

T2 0.819

T3 0.878

T4 0.858

USI 0.890
US2 0.768
US3 0.813
Us4 0.893
USS 0.853

Sumber: SmartPLS 4 (2026)

Berdasarkan hasil tersebut, hampir keseluruhan indikator memiliki nilai > 0,70. Hanya indikator
A2 pada variabel accuracy yang memiliki nilai sebesar 0,658. Meskipun berada di bawah batas
ideal 0,70, indikator dengan nilai /oading antara 0,40-0,69 masih bisa dipertahankan jika konstruk
yang diwakilinya memiliki nilai AVE di atas 0,50. Pada penelitian ini, accuracy memiliki nilai
AVE sebesar 0,671, sehingga telah memenuhi kriteria validitas konvergen. Oleh karena itu,
indikator A2 tetap dipertahankan dalam model, dan secara keseluruhan seluruh indikator

dinyatakan valid.
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Tabel 4. Average Variance Extracted (AVE)

Variabel Average Variance Extracted (AVE)
Accuracy 0.671
Content 0.671
Format 0.631
Ease of Use 0.685
Timeliness 0.740
User Satisfaction 0.714

Sumber: SmartPLS 4 (2026)

Berdasarkan hasil pengujian, keseluruhan variabel dalam model memiliki nilai AVE di atas 0,50.
Variabel accuracy dan content masing-masing memiliki nilai AVE sebesar 0,671, sedangkan
format memperoleh nilai 0,631, ease of use sebesar 0,685, timeliness sebesar 0,740, dan user
satisfaction sebesar 0,714. Hasil tersebut menunjukkan seluruh konstruk telah memenuhi kriteria
validitas konvergen, sehingga mampu menjelaskan varian indikatornya dengan baik dan

dinyatakan layak.
B. Discriminant Validity

Tabel 5. Cross Loadings

Accuracy  Content  Ease of Use  Format  Timeliness User Satisfaction
Al 0.852 0.661 0.629 0.635 0.571 0.681
A2 0.658 0.544 0.615 0.614 0.660 0.579
A3 0.841 0.408 0.588 0.636 0.572 0.678
A4 0.904 0.463 0.661 0.663 0.645 0.724
Cl 0.463 0.841 0.501 0.521 0.390 0.522
C2 0.545 0.723 0.648 0.447 0.411 0.483
C3 0.505 0.816 0.501 0.602 0.509 0.647
C4 0.554 0.887 0.656 0.620 0.493 0.628
EUI 0.712 0.672 0.871 0.651 0.699 0.723
EU2 0.610 0.682 0.812 0.580 0.568 0.636
EU3 0.547 0.421 0.719 0.514 0.601 0.565
EU4 0.562 0.484 0.851 0.649 0.726 0.643
EUS 0.572 0.494 0.706 0.643 0.606 0.633
F1 0.597 0.453 0.523 0.847 0.695 0.680
F2 0.590 0.574 0.644 0.852 0.701 0.738
F3 0.689 0.643 0.655 0.799 0.622 0.699
F4 0.673 0.576 0.661 0.845 0.636 0.657
F5 0.663 0.549 0.682 0.792 0.704 0.774
T1 0.658 0.536 0.740 0.660 0.885 0.732
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T2 0.640 0.441 0.685 0.719 0.819 0.667

T3 0.629 0.478 0.657 0.709 0.878 0.754

T4 0.635 0.454 0.701 0.720 0.858 0.688
US1 0.733 0.612 0.706 0.734 0.723 0.890
UsS2 0.622 0.513 0.557 0.625 0.536 0.768
US3 0.695 0.529 0.724 0.746 0.771 0.813
US4 0.673 0.658 0.723 0.766 0.746 0.893
USS5 0.717 0.651 0.693 0.756 0.693 0.853

Sumber: SmartPLS 4 (2026)

Evaluasi validitas diskriminan ini menunjukkan bahwa keseluruhan indikator sudah memenuhi
kriteria yang dipersyaratkan. Hal ini dapat dilihat dari nilai loading setiap indikator yang paling
tinggi pada konstruk yang diwakilinya dibandingkan dengan nilai loading pada konstruk lainnya.
Sebagai ilustrasi, indikator EU1 memiliki nilai sebesar 0,871 pada konstruk ease of use, yang lebih
tinggi daripada nilai loading terhadap konstruk lain. Hasil tersebut mengindikasikan bahwa pada
tingkat indikator, validitas diskriminan telah terpenuhi karena setiap indikator mampu

merepresentasikan konstruknya secara lebih baik dibandingkan konstruk lainnya.
C. Composite Reliability

Tabel 6. Composite Reliability

Variabel Composite Reliability
Accuracy 0.889
Content 0.890
Format 0.895
Ease of Use 0.916
Timeliness 0.919
User Satisfaction 0.925

Sumber: SmartPLS 4 (2026)

Berdasarkan hasil pengujian, keseluruhan variabel dalam model memiliki nilai composite
reliability di atas 0,70, bahkan sebagian besar menunjukkan nilai yang sangat tinggi. Hasil tersebut
mengindikasikan bahwa setiap konstruk memiliki tingkat konsistensi yang baik, sehingga seluruh

konstruk dinyatakan reliabel.
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D. Cronbach's Alpha

Tabel 7. Cronbach's Alpha

Variabel Cronbach's Alpha
Accuracy 0.831
Content 0.835
Format 0.851
Ease of Use 0.885
Timeliness 0.883
User Satisfaction 0.899

Sumber: SmartPLS 4 (2026)

Berdasarkan hasil diatas, keseluruhan variabel dalam penelitian ini memiliki nilai cronbach's
alpha diatas 0,70. Hasil pengujian ini konsisten dengan composite reliability, sehingga

keseluruhan instrumen penelitian dinyatakan reliabel.

Inner Model

1) Koefisien Determinasi (R?)

Tabel 8. Koefisien Determinasi (R?)

R-square R-square adjusted
User Satisfaction 0.838 0.828

Sumber: SmartPLS 4 (2026)

Berdasarkan hasil diatas, user satisfaction memiliki nilai R-square 0,838 dan R-square adjusted
0,828. Nilai tersebut masuk dalam kategori kuat karena berada di atas batas 0,70. Hasil ini
menunjukkan bahwa seluruh variabel independen secara bersama-sama dapat menjelaskan sebesar
82,8% hingga 83,8% variasi pada variabel kepuasan pengguna. Adapun sebesar 16,2% hingga
17,2% variasi sisanya dijelaskan oleh faktor-faktor lain di luar model penelitian, seperti kualitas

jaringan, pengalaman pengguna, karakteristik individu, maupun variabel lain yang tidak diteliti.
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2) Effect Size (1?)

Tabel 9. Effect Size (1*)

User Satisfaction

Accuracy 0.097
Content 0.057
Ease of Use 0.015
Format 0.146
Timeliness 0.086

Sumber: SmartPLS 4 (2026)

Berdasarkan hasil pengujian, variabel format memiliki pengaruh terbesar terhadap kepuasan
pengguna, yaitu sebesar 0,146, diikuti oleh accuracy sebesar 0,097, timeliness sebesar 0,086 dan
content sebesar 0,057. Seluruh nilai tersebut termasuk dalam kategori pengaruh kecil. Selain itu,
ease of use memiliki nilai sebesar 0,015 yang berada di bawah batas 0,02, sehingga menunjukkan

bahwa pengaruhnya tidak signifikan.

Walaupun masing-masing variabel independen memberikan kontribusi yang tergolong kecil secara
individual, model penelitian ini secara keseluruhan mampu menghasilkan nilai R? yang tinggi,
yaitu sebesar 0,838. Kondisi ini menjelaskan lima dimensi EUCS secara bersama-sama memiliki

kemampuan yang kuat untuk menjelaskan varibael kepuasan pengguna.

Uji Hipotesis
Tabel 10. Path Coefficient, T-statistic, dan P-value
Path Coefficient T-statistic P-value

Accuracy = User Satisfaction 0.221 2.584 0.010
Content =» User Satisfaction 0.145 1.487 0.137

Ease of Use = User Satisfaction 0.101 0.733 0.464
Format =» User Satisfaction 0.316 2.927 0.003
Timeliness = User Satisfaction 0.243 2.044 0.041

Sumber: SmartPLS 4 (2026)

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis menggunakan kriteria nilai 7-statistic > 1,96 dan P-value <
0,05, terdapat tiga hipotesis yang didukung, yaitu pengaruh accuracy, format, dan timeliness

terhadap kepuasan pengguna. Sebaliknya, hipotesis mengenai pengaruh content dan ease of use
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terhadap kepuasan pengguna tidak didukung karena masing-masing memiliki nilai 7-statistic di
bawah 1,96 dan P-value di atas 0,05. Hasil tersebut menunjukkan bahwa kedua variabel tersebut
tidak akan memberikan pengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna CEISA 4.0 dalam model

penelitian ini.
Pembahasan
1) Pengaruh Content terhadap Kepuasan Pengguna

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa content tidak berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pengguna CEISA 4.0. Hal ini ditunjukkan melalui nilai koefisien jalur (B)
sebesar 0,145, nilai T-statistic sebesar 1,487, dan P-value sebesar 0,137, sehingga H1 ditolak. Hasil
tersebut menunjukkan bahwa penelitian ini belum memberikan bukti yang cukup untuk
menyatakan bahwa kualitas isi informasi yang disajikan oleh CEISA 4.0 berpengaruh secara

signifikan terhadap kepuasan pengguna.

Berdasarkan hasil analisis deskriptif, content memperoleh nilai rata-rata sebesar 4,32 yang
termasuk dalam kategori sangat baik. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar responden
menilai informasi yang disajikan CEISA 4.0 telah sesuai dengan kebutuhan pengguna, mudah
dipahami, lengkap, jelas, serta mampu mendukung pelaksanaan proses administrasi kepabeanan
sehari-hari. Temuan tersebut menunjukkan bahwa kualitas informasi yang disediakan CEISA 4.0
telah memenuhi kebutuhan pengguna dalam mendukung aktivitas ekspor dan impor. Hasil ini
sejalan dengan konsep EUCS yang dikemukakan oleh Doll & Torkzadeh, yaitu dimensi content
mencerminkan kemampuan sistem dalam menyediakan informasi yang relevan, lengkap, dan
sesuai dengan kebutuhan pengguna. Selain itu, Azwar et al. (2020) menyatakan bahwa pengguna
cenderung memberikan penilaian yang baik apabila sistem mampu menyediakan informasi yang

lengkap dan sesuai dengan kebutuhan mereka dalam menyelesaikan pekerjaan.

Hasil penelitian ini tidak sejalan dengan penelitian Kurniawan et al. (2024), Mulyani et al. (2024),
dan Marwah et al. (2025) yang menunjukkan bahwa confent berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pengguna. Perbedaan hasil tersebut menunjukkan bahwa pengaruh dimensi
content terhadap kepuasan pengguna dapat berbeda bergantung pada karakteristik sistem

informasi, kondisi operasional, serta konteks penggunaannya.

18



Meskipun content memperoleh penilaian yang sangat baik berdasarkan analisis deskriptif, hasil
analisis PLS-SEM menunjukkan bahwa variabel ini tidak berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pengguna. Kondisi tersebut mengindikasikan bahwa persepsi responden terhadap
kualitas isi informasi CEISA 4.0 cenderung seragam, sehingga variasi jawaban menjadi relatif
kecil dan tidak cukup untuk menjelaskan perbedaan tingkat kepuasan pengguna secara statistik.
Selain itu, pengguna diduga memandang kelengkapan dan kesesuaian informasi sebagai aspek
dasar yang memang harus dimiliki oleh sistem CEISA 4.0. Oleh karena itu, ketika kebutuhan
tersebut telah terpenuhi, kepuasan pengguna lebih dipengaruhi oleh faktor lain yang berkaitan
langsung dengan proses operasional, seperti keakuratan informasi, tampilan sistem, dan ketepatan

waktu penyajian informasi.
2) Pengaruh Accuracy terhadap Kepuasan Pengguna

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa accuracy berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pengguna CEISA 4.0. Hal ini ditunjukkan melalui nilai koefisien jalur (j)
sebesar 0,221, nilai T-statistic sebesar 2,584, dan P-value sebesar 0,010, sehingga H2 diterima.
Hasil tersebut menunjukkan bahwa semakin baik tingkat keakuratan informasi yang dihasilkan

oleh CEISA 4.0, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan pengguna.

Berdasarkan hasil analisis deskriptif, accuracy memperoleh nilai rata-rata sebesar 4,11 yang
termasuk dalam kategori baik. Hasil tersebut menunjukkan bahwa sebagian besar responden
memberikan penilaian setuju bahwa CEISA 4.0 mampu menyajikan informasi yang benar, akurat,
dan dapat dipercaya dalam mendukung proses administrasi kepabeanan. Responden juga menilai
bahwa kesalahan sistem relatif jarang terjadi, setiap fitur berfungsi sesuai dengan yang diharapkan,
serta informasi yang dihasilkan dapat digunakan sebagai dasar dalam pengambilan keputusan

operasional.

Temuan ini menunjukkan bahwa kualitas informasi yang akurat telah memberikan rasa percaya
kepada pengguna dalam menjalankan pekerjaannya. Hasil tersebut sejalan dengan penelitian Shah
(2024) yang menyatakan bahwa pengguna cenderung merasa puas ketika sistem mampu
menghasilkan informasi yang akurat, jelas, dan dapat diandalkan dalam mendukung aktivitas kerja
sehari-hari. Selain itu, Octaviani et al. (2025) juga menemukan bahwa accuracy merupakan salah

satu faktor penting yang membentuk kepuasan pengguna karena keakuratan informasi
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berpengaruh terhadap efektivitas penyelesaian pekerjaan. Temuan penelitian ini menunjukkan
bahwa keakuratan informasi merupakan aspek yang sangat penting bagi pengguna CEISA 4.0.
Dalam proses administrasi kepabeanan, setiap kesalahan informasi dapat menyebabkan revisi
dokumen, keterlambatan proses, hingga penolakan dokumen oleh pihak Bea Cukai. Oleh karena
itu, sistem yang mampu menghasilkan informasi secara akurat akan meningkatkan kepercayaan
pengguna serta memberikan keyakinan dalam menyelesaikan pekerjaannya, yang pada akhirnya

berdampak pada meningkatnya kepuasan pengguna.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Kanthi et al. (2024), Kurniawan et al. (2024), dan
Nawangsari et al. (2023) yang menyatakan bahwa accuracy berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pengguna. Dengan demikian, hasil penelitian ini memperkuat teori EUCS yang
menjelaskan bahwa keakuratan informasi merupakan salah satu dimensi penting dalam

membentuk kepuasan pengguna terhadap suatu sistem informasi.
3) Pengaruh Format terhadap Kepuasan Pengguna

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa format berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pengguna CEISA 4.0. Hal ini ditunjukkan melalui nilai koefisien jalur () sebesar 0,316,
nilai T-statistic sebesar 2,927, dan P-value sebesar 0,003, sehingga H3 diterima. Selain itu, nilai
effect size (*) sebesar 0,146 menunjukkan bahwa format memberikan kontribusi pengaruh terbesar

dibandingkan variabel independen lainnya dalam menjelaskan kepuasan pengguna CEISA 4.0.

Berdasarkan hasil analisis deskriptif, format memperoleh nilai rata-rata sebesar 4,16 yang
termasuk dalam kategori baik. Hasil tersebut menunjukkan bahwa sebagian besar responden
memberikan penilaian setuju bahwa tampilan CEISA 4.0 sudah menarik, memiliki tata letak yang
terstruktur, serta menu dan fitur yang mudah dipahami. Selain itu, tampilan antarmuka (user
interface) dinilai mampu memudahkan pengguna dalam melakukan input, pencarian, maupun

verifikasi dokumen kepabeanan sehingga pekerjaan dapat diselesaikan dengan lebih efisien.

Temuan ini menunjukkan bahwa desain tampilan sistem telah mendukung efektivitas pengguna
dalam menjalankan aktivitas operasional. Hasil tersebut sejalan dengan penelitian Castillo et al.
(2022) yang menyatakan bahwa tampilan sistem yang terstruktur dan mudah dipahami mampu
memberikan pengalaman penggunaan yang lebih baik sehingga meningkatkan kepuasan pengguna

sistem kepabeanan. Temuan serupa juga dikemukakan oleh Wattimena et al. (2025) dan Octaviani
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et al. (2025) yang menyatakan bahwa format merupakan salah satu aspek penting yang
memengaruhi persepsi pengguna terhadap kualitas sistem informasi. Temuan penelitian ini
menunjukkan bahwa tampilan dan penyajian informasi pada CEISA 4.0 menjadi faktor yang paling
berpengaruh dalam meningkatkan kepuasan pengguna. Dalam proses administrasi kepabeanan,
pengguna harus melakukan input, pemeriksaan, dan verifikasi data secara berulang dengan tingkat
ketelitian yang tinggi. Oleh karena itu, tampilan sistem yang terstruktur, mudah dipahami, dan
konsisten dapat membantu pengguna mengurangi kesalahan saat menginput maupun
memverifikasi dokumen, mempercepat penyelesaian pekerjaan, serta meningkatkan efisiensi
proses administrasi kepabeanan. Kondisi tersebut menjelaskan mengapa variabel format memiliki

pengaruh yang lebih besar dibandingkan dimensi EUCS lainnya dalam penelitian ini.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Castillo et al. (2022), Ismatullah (2023), dan Perdana
et al. (2021) yang menyatakan bahwa format berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pengguna. Dengan demikian, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas tampilan sistem
merupakan salah satu aspek utama yang perlu dipertahankan dan terus dikembangkan dalam

pengembangan CEISA 4.0 agar kepuasan pengguna tetap terjaga.
4) Pengaruh Ease of Use terhadap Kepuasan Pengguna

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa ease of use tidak berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pengguna CEISA 4.0. Hal ini ditunjukkan melalui nilai koefisien jalur (B)
sebesar 0,101, nilai 7-statistic sebesar 0,733, dan P-value sebesar 0,464. Selain itu, nilai effect size
(f*) sebesar 0,015 menunjukkan bahwa kontribusi variabel ini terhadap model tergolong sangat
kecil, sehingga H4 ditolak. Hasil tersebut menunjukkan bahwa penelitian ini belum memberikan
bukti yang cukup untuk menyatakan bahwa kemudahan penggunaan CEISA 4.0 berpengaruh

secara signifikan terhadap kepuasan pengguna.

Berdasarkan hasil analisis deskriptif, ease of use memperoleh nilai rata-rata sebesar 4,23 yang
termasuk dalam kategori sangat baik. Hasil tersebut menunjukkan bahwa sebagian besar
responden memberikan penilaian setuju hingga sangat setuju bahwa CEISA 4.0 mudah dipelajari,
mudah digunakan, dan mudah dipahami. Responden juga menilai bahwa sistem mudah diakses,
menyediakan panduan penggunaan, serta memiliki menu yang memudahkan pencarian fitur

maupun informasi yang dibutuhkan selama proses administrasi kepabeanan. Temuan ini
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menunjukkan bahwa CEISA 4.0 telah memberikan kemudahan bagi pengguna dalam
mengoperasikan sistem. Hasil tersebut sejalan dengan penelitian Octaviani et al. (2025) yang
menjelaskan bahwa ease of use merupakan salah satu indikator penting dalam mengevaluasi

pengalaman pengguna terhadap sistem informasi.

Hasil penelitian ini berbeda dengan penelitian Castillo et al. (2022), Octaviani et al. (2025), dan
Prabawanti dan Sihombing (2023) yang menyatakan bahwa ease of use berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pengguna. Perbedaan hasil tersebut menunjukkan bahwa pengaruh
dimensi ease of use terhadap kepuasan pengguna dapat berbeda bergantung pada karakteristik

pengguna dan konteks penggunaan sistem.

Meskipun ease of use memperoleh penilaian yang sangat baik berdasarkan analisis deskriptif, hasil
analisis PLS-SEM menunjukkan bahwa variabel ini tidak berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pengguna. Kondisi tersebut diduga karena sebagian besar responden merupakan
pengguna aktif CEISA 4.0 yang telah terbiasa menggunakan sistem dalam aktivitas operasional
sehari-hari. Pengalaman penggunaan yang cukup lama menyebabkan kemudahan penggunaan
tidak lagi menjadi faktor utama yang membedakan tingkat kepuasan pengguna. Penjelasan ini
didukung oleh Castillo et al. (2022) yang menyatakan bahwa ease of use cenderung berpengaruh
pada pengguna yang masih berada dalam tahap adaptasi terhadap sistem, sedangkan pada
pengguna yang telah berpengalaman, kepuasan lebih dipengaruhi oleh aspek lain yang berkaitan
dengan kualitas sistem dan informasi. Oleh karena itu, dalam konteks penelitian ini, pengguna
lebih memprioritaskan keakuratan informasi, format penyajian, dan ketepatan waktu informasi

dibandingkan kemudahan penggunaan sistem.
5) Pengaruh Timeliness terhadap Kepuasan Pengguna

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa timeliness berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pengguna CEISA 4.0. Hal ini ditunjukkan melalui nilai koefisien jalur (j)
sebesar 0,243, nilai t-statistic sebesar 2,044, dan p-value sebesar 0,041, sehingga HS5 diterima.
Hasil tersebut menunjukkan bahwa semakin baik kemampuan CEISA 4.0 dalam menyediakan

informasi secara tepat waktu, semakin tinggi pula tingkat kepuasan pengguna.

Berdasarkan hasil analisis deskriptif, timeliness memperoleh nilai rata-rata sebesar 4,00 yang

termasuk dalam kategori baik. Hasil tersebut menunjukkan bahwa sebagian besar responden
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memberikan penilaian setuju bahwa CEISA 4.0 mampu menyediakan informasi secara tepat waktu
sesuai dengan kebutuhan pengguna. Selain itu, sistem dinilai memiliki waktu pemrosesan yang
cukup cepat ketika melakukan perubahan maupun pengiriman dokumen, pencarian dokumen dapat
dilakukan dengan cepat, serta layanan pusat bantuan mampu memberikan respons terhadap
permasalahan pengguna dalam waktu yang relatif singkat. Hal tersebut menunjukkan bahwa
ketepatan waktu layanan pada CEISA 4.0 telah mendukung kelancaran proses administrasi
kepabeanan. Temuan ini sejalan dengan penelitian Shah (2024) yang menyatakan bahwa
penyediaan informasi secara tepat waktu merupakan salah satu faktor yang meningkatkan
kepuasan pengguna sistem informasi karena dapat mempercepat penyelesaian pekerjaan.
Penelitian Azwar et al. (2020) juga merekomendasikan agar sistem informasi terus meningkatkan

aspek timeliness karena kecepatan penyajian informasi berkontribusi terhadap kepuasan pengguna.

Temuan penelitian ini menunjukkan bahwa ketepatan waktu penyajian informasi merupakan aspek
penting dalam mendukung proses administrasi kepabeanan. Dalam aktivitas ekspor dan impor,
pengguna harus memproses dan mengirimkan dokumen sesuai dengan batas waktu yang telah
ditetapkan. Oleh karena itu, sistem yang mampu menyajikan informasi secara cepat, mempercepat
proses pencarian dokumen, serta memberikan respons yang tepat waktu terhadap kebutuhan
pengguna akan membantu mengurangi keterlambatan, meningkatkan efisiensi proses kerja, dan

pada akhirnya meningkatkan kepuasan pengguna.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Mulyani et al. (2024), Prabawanti dan Sihombing
(2023), serta Saputri dan Alvin (2020) yang menyatakan bahwa timeliness berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pengguna. Dengan demikian, hasil penelitian ini memperkuat konsep
EUCS yang menjelaskan bahwa kemampuan sistem dalam menyediakan informasi secara tepat
waktu merupakan salah satu dimensi penting dalam membentuk kepuasan pengguna terhadap

sistem informasi.

. Penutup

Hasil penelitian menunjukkan secara simultan kelima dimensi EUCS dapat menjelaskan dengan
kuat kepuasan pengguna CEISA 4.0, yang ditunjukkan oleh nilai koefisien determinasi (R?)
sebesar 0,838. Secara parsial, dimensi accuracy (B = 0,221; P = 0,010), format (p = 0,316; P =
0,003), dan timeliness (p = 0,243; P = 0,041) terbukti memberikan pengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pengguna, sehingga hipotesis H2, H3, dan H5 diterima. Di antara ketiga
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dimensi tersebut, format merupakan variabel yang memberikan pengaruh paling besar. Sebaliknya,
dimensi content (P = 0,137) dan ease of use (P = 0,464) tidak menunjukkan adanya pengaruh yang
signifikan, sehingga hipotesis H1 dan H4 ditolak.

Temuan ini memberikan kontribusi secara teoritis dengan memperluas kajian mengenai model
EUCS, khususnya menunjukkan bahwa pengaruh setiap dimensi terhadap kepuasan pengguna
tidak selalu konsisten dan dapat dipengaruhi oleh karakteristik pengguna maupun konteks
penerapan sistem informasi. Dari sisi praktis, hasil penelitian mengindikasikan bahwa keakuratan
informasi, kualitas tampilan antarmuka, dan ketepatan waktu penyajian informasi adalah faktor
penting yang mempengaruhi kepuasan pengguna CEISA 4.0. Oleh karena itu, ketiga aspek tersebut
perlu menjadi prioritas bagi DJBC dan KPU Tipe B Batam dalam upaya pengembangan dan
penyempurnaan sistem.

Penelitian ini masih memiliki berbagai keterbatasan, di antaranya cakupan sampel yang masih
sedikit, masih ditemukannya tumpang tindih pada beberapa konstruk berdasarkan hasil uji
validitas diskriminan, serta belum dimasukkannya faktor lain di luar model EUCS, seperti kualitas
jaringan maupun pengalaman pengguna. Berdasarkan keterbatasan tersebut, penelitian selanjutnya
disarankan agar melibatkan responden dari wilayah yang lebih luas, mengembangkan model
penelitian dengan cara menambahkan variabel lain di luar dimensi EUCS, serta menyempurnakan
instrumen pengukuran agar mampu meminimalkan tumpang tindih antar konstruk dan

meningkatkan kualitas model penelitian.
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