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Abstrak—Sistem persuratan akademik dengan work-
flow multi-level approval di perguruan tinggi meng-
hadapi tantangan operasional berupa keterlambatan
pemrosesan dokumen, kesulitan pelacakan status,
dan bottleneck pada tahapan persetujuan bertingkat.
Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi kinerja
layanan sistem informasi persuratan akademik berbasis
web menggunakan pendekatan evaluasi komprehensif
yang mengintegrasikan tiga perspektif yaitu usability,
penerimaan pengguna, dan kualitas layanan. Evaluasi
dilakukan pada 15 responden yang terdiri dari ma-
hasiswa dan staf akademik menggunakan System Us-
ability Scale, Technology Acceptance Model, dan Service
Quality. Hasil evaluasi menunjukkan skor SUS sebesar
85,83 dengan kategori Excellent, skor TAM sebesar 4,66
mengindikasikan penerimaan pengguna sangat tinggi
dengan Perceived Usefulness 4,70 dan Perceived Ease
of Use 4,62, serta gap score ServQual sebesar +0,12
yang menunjukkan kualitas layanan melampaui hara-
pan pengguna. Sistem memungkinkan pelacakan sta-
tus dan alur persetujuan secara real-time, mengurangi
keterlambatan proses yang pada mekanisme manual
dapat memakan 3-4 hari kerja. Kontribusi penelitian
ini adalah mengimplementasikan sistem persuratan
akademik berbasis workflow multi-level approval dan
mengevaluasinya secara bersamaan dari perspektif us-
ability, penerimaan pengguna, dan kualitas layanan, se-
bagai pendekatan yang belum ditemukan pada peneli-
tian sistem persuratan akademik sebelumnya. Peneli-
tian lanjutan dapat dilakukan dengan memperluas
responden dan evaluasi longitudinal untuk mengukur
dampak jangka panjang.

Kata Kunci—Sistem Informasi Persuratan
Akademik, Multi-Level Approval, System Usability
Scale, Technology Acceptance Model, Service Quality

I. PENDAHULUAN

IGITALISASI layanan administrasi di institusi pen-

didikan tinggi telah menjadi kebutuhan strategis un-
tuk meningkatkan efisiensi dan responsivitas terhadap ke-
butuhan mahasiswa [1]. Transformasi digital tidak hanya
mencakup pemanfaatan teknologi informasi, tetapi juga
perubahan proses bisnis untuk meningkatkan kualitas
layanan kepada seluruh pemangku kepentingan [2], [3].
Salah satu layanan yang mengalami transformasi tersebut
adalah sistem persuratan akademik yang berperan sebagai
sarana komunikasi formal antara mahasiswa, staf admin-
istrasi, dan pejabat yang berwenang. Implementasi sistem

persuratan berbasis digital terbukti dapat meningkatkan
efektivitas dan efisiensi pengelolaan administrasi di lem-
baga pendidikan, mengurangi waktu pemrosesan doku-
men, serta meningkatkan transparansi dalam alur perse-
tujuan [4]. Namun, ketika proses persuratan melibatkan
mekanisme approval bertingkat yang kompleks, berbagai
tantangan masih sering muncul, seperti keterlambatan
penerbitan dokumen, kesulitan dalam pemantauan status
pengajuan, serta bottleneck pada tahapan persetujuan
yang dapat memperpanjang waktu penyelesaian. Studi ini
dilakukan pada Fakultas Vokasi di salah satu Perguruan
Tinggi Negeri, di mana proses persuratan akademik masih
melibatkan empat tahapan persetujuan bertingkat (multi-
level approval). Pengajuan surat dilakukan melalui Google
Form, penyimpanan data menggunakan Google Spread-
sheet, dan penyusunan dokumen menggunakan Microsoft
Word dengan waktu penyelesaian rata-rata 3—4 hari kerja.
Kondisi tersebut menyebabkan rendahnya transparansi
karena mahasiswa tidak dapat memantau status pen-
gajuan secara langsung, meningkatnya beban adminis-
trasi akibat pengolahan data yang masih dilakukan se-
cara manual, serta potensi revisi berulang karena belum
tersedianya mekanisme feedback yang terstruktur antara
approver dan pemohon. Untuk mengatasi permasala-
han tersebut, dikembangkan sistem persuratan akademik
berbasis web dengan workflow multi-level approval yang
dilengkapi fitur pelacakan status secara real-time, noti-
fikasi perubahan status, dan validasi dokumen digital.
Workflow management system memungkinkan otomasi
proses bisnis dan pengendalian yang lebih baik terhadap
setiap tahapan persetujuan [5], dan pendekatan work-
flow adaptif telah digunakan untuk meningkatkan efisiensi
proses bisnis secara dinamis [6]. Pengembangan sistem
workflow dokumen berbasis web juga telah diterapkan
untuk mendukung otomatisasi proses administrasi [7],
sedangkan penerapan fitur multi-level approval terbukti
mampu meningkatkan kontrol dan akuntabilitas proses
persetujuan pada berbagai sistem informasi [§], [9]. Se-
lain itu, penerapan sistem digital pada layanan publik
terbukti mampu meningkatkan transparansi dan akunt-
abilitas proses layanan [10], [11]. Meskipun demikian, ke-
berhasilan suatu sistem informasi tidak hanya ditentukan
oleh aspek teknis, tetapi juga oleh tingkat kemudahan
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penggunaan, penerimaan pengguna, dan kualitas layanan
yang dirasakan setelah sistem digunakan.

Penelitian terkait evaluasi sistem informasi telah banyak
dilakukan dengan berbagai pendekatan, namun umumnya
berfokus pada satu aspek kualitas secara terpisah. Beber-
apa penelitian menunjukkan bahwa kapabilitas teknologi
informasi berkontribusi terhadap peningkatan efektivitas
layanan digital dan ketahanan organisasi [11], sementara
penelitian lain menemukan bahwa kualitas layanan sis-
tem informasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
dan loyalitas pengguna [12]. System Usability Scale (SUS)
memberikan gambaran mengenai kemudahan penggunaan
antarmuka sistem, namun tidak mengukur persepsi ke-
manfaatan maupun kualitas layanan yang dirasakan peng-
guna [13|. Technology Acceptance Model (TAM) digunakan
untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang memengaruhi
penerimaan pengguna terhadap suatu sistem, namun
tidak menilai kesenjangan antara harapan dan pengala-
man layanan yang diterima [14]. Sementara itu, Service
Quality (ServQual) mengukur gap antara ekspektasi dan
persepsi pengguna terhadap kualitas layanan, tetapi tidak
secara langsung menjelaskan aspek usability maupun
penerimaan teknologi [15]. Hingga saat ini, penelitian
yang mengintegrasikan ketiga perspektif tersebut untuk
mengevaluasi sistem persuratan akademik berbasis work-
flow multi-level approval masih sangat terbatas. Kebaruan
penelitian ini terletak pada penggunaan pendekatan eval-
uasi terpadu yang mengombinasikan System Usability
Scale(SUS), Technology Acceptance Model(TAM), dan
Service Quality(ServQual) untuk mengevaluasi sistem per-
suratan akademik berbasis workflow multi-level approval.
Berdasarkan telaah literatur yang dilakukan, belum dite-
mukan penelitian yang secara khusus mengintegrasikan
ketiga instrumen tersebut dalam evaluasi sistem per-
suratan akademik pada lingkungan perguruan tinggi. Pen-
dekatan ini memungkinkan penilaian yang lebih kom-
prehensif karena mencakup aspek kemudahan penggu-
naan, penerimaan pengguna, dan kualitas layanan se-
cara bersamaan. Oleh karena itu, penelitian ini bertu-
juan untuk mengevaluasi kinerja layanan sistem infor-
masi persuratan akademik dengan workflow multi-level
approval menggunakan pendekatan evaluasi komprehensif
yang mengintegrasikan ketiga metode tersebut. Evaluasi
dilakukan terhadap sistem yang telah diimplementasikan
dengan melibatkan 15 responden yang mewakili berba-
gai peran pengguna dalam workflow approval. Kontribusi
penelitian ini mencakup implementasi sistem persuratan
akademik berbasis workflow multi-level approval, evalu-
asi dari tiga perspektif yang saling melengkapi, serta
rekomendasi perbaikan berbasis temuan empiris untuk
mendukung peningkatan kualitas layanan secara berkelan-
jutan.

II. DESKRIPSI SISTEM

Sistem informasi persuratan akademik berbasis web
ini dirancang untuk mengelola seluruh proses persuratan
akademik secara digital dengan workflow multi-level ap-
proval yang terstruktur dan terintegrasi. Sistem ditujukan
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untuk mahasiswa sebagai pemohon surat, staf administrasi
yang melakukan verifikasi dokumen, dan pejabat berwe-
nang yang memberikan persetujuan bertingkat. Ruang
lingkup sistem mencakup empat jenis surat akademik
yaitu Surat Keterangan Aktif Kuliah, Surat Permoho-
nan Penelitian, Surat Dispensasi Perkuliahan, dan Surat
Dispensasi Mahasiswa, dengan fokus pada otomasi alur
persetujuan, pelacakan status real-time, dan penerbitan
dokumen final dilengkapi validasi digital. Sistem men-
gakomodasi lima peran pengguna dengan hak akses yang
berbeda sesuai tanggung jawab masing-masing dalam alur
persetujuan. Tabel 1 menunjukkan distribusi peran dan
tanggung jawab utama dalam sistem.

Tabel I: Peran dan Tanggung Jawab Pengguna

Peran Tanggung Jawab Utama

Mahasiswa Mengajukan surat, melengkapi
dokumen pendukung, meman-
tau status pengajuan, mengun-
duh surat final

Staf Akademik ~ Memverifikasi kelengkapan
dokumen dan kesesuaian data,
menolak atau meneruskan ke

tahap berikutnya

Kepala Memverifikasi paraf pada draft
Subbagian surat, memberikan catatan revisi
Akademik jika diperlukan

Wakil Dekan Memberikan validasi sebagai per-
Bidang setujuan final

Akademik

Administrator Mengelola konfigurasi sistem,
alur persetujuan, data master

akademik, dan template surat

Mahasiswa

n Akademik Fakultas Vokasi Universitas Brawijaya
Staf Akademik

Sistem.
PusatUB

tem Persurata

ia jan
‘Akademik

Gambar 1: Alur Proses Persetujuan Surat Akademik den-
gan Multi- Level Approval Workflow

Alur proses persuratan dalam sistem mengikuti tujuh
tahapan yang terstruktur dan transparan, seperti ditun-
jukkan dalam Gambar 1. Proses dimulai ketika maha-
siswa mengajukan surat melalui formulir digital dengan
melengkapi data dan mengunggah dokumen pendukung
yang diperlukan. Selanjutnya, Staf Akademik melakukan
verifikasi terhadap kelengkapan dokumen dan kesesuaian
data, dengan opsi untuk menolak dan meminta revisi jika
terdapat kekurangan. Khusus untuk Surat Keterangan
Aktif Kuliah, draft surat diproses lebih lanjut melalui
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sistem pusat perguruan tinggi untuk pengambilan nomor
surat dan penandatanganan elektronik, sedangkan je-
nis surat lainnya diteruskan langsung ke tahap berikut-
nya. Kepala Subbagian Akademik meninjau draft surat
dan memberikan paraf sebagai tanda persetujuan tingkat
pertama. Proses dilanjutkan dengan validasi oleh Wakil
Dekan Bidang Akademik yang memberikan persetujuan
final sebagai pejabat tertinggi dalam alur persetujuan.
Setelah seluruh tahapan persetujuan selesai, sistem se-
cara otomatis menghasilkan dokumen final dalam format
PDF yang dilengkapi dengan QR Code untuk validasi
keaslian. Mahasiswa kemudian menerima notifikasi bahwa
surat telah selesai dan siap diunduh melalui sistem. Pi-
hak eksternal dapat memverifikasi keaslian surat dengan
memindai QR Code yang terdapat pada dokumen untuk
mengakses informasi validasi melalui sistem.

Fitur inti sistem mencakup tracking status yang memu-
ngkinkan pemantauan posisi surat dalam workflow se-
cara real-time melalui timeline visual, notifikasi otomatis
yang mengirimkan pemberitahuan kepada pengguna se-
tiap perubahan status baik melalui in-app maupun email,
generate PDF yang menghasilkan dokumen surat resmi
sesual template yang ditentukan, QR wverification yang
menyematkan QR Code pada setiap dokumen untuk val-
idasi keaslian, dan arsip terpusat yang menyimpan ri-
wayat surat beserta dokumen pendukung untuk keperluan
penelusuran dan audit. Sistem dibangun dengan struktur
data modular yang terdiri dari empat modul utama yaitu
modul pengajuan surat yang mengelola data pemohon
dan status pengajuan, modul persetujuan bertingkat yang
mencatat setiap tahapan persetujuan dan catatan revisi,
modul manajemen pengguna yang mengatur hak akses
berdasarkan peran, dan modul dokumen yang mengelola
file lampiran dan dokumen final.

Gambar 2 menunjukkan antarmuka detail pengajuan
surat yang memungkinkan pengguna memantau tracking
status persetujuan secara real-time. Fitur timeline per-
setujuan menampilkan setiap tahapan approval dengan
indikator status (selesai/pending), informasi approver, dan
waktu proses, sehingga memberikan transparansi penuh
kepada pemohon surat dalam setiap tahapan workflow
approval.

III. METODE

Penelitian ini menggunakan pendekatan studi kasus
dengan evaluasi pengguna untuk menilai kinerja sistem
informasi persuratan akademik dengan workflow multi-
level approval di Fakultas Vokasi salah satu Perguruan
Tinggi Negeri. Evaluasi dilakukan menggunakan tiga in-
strumen, yaitu System Usability Scale(SUS), Technology
Acceptance Model (TAM), dan Service Quality (ServQual),
untuk mengukur aspek usability, penerimaan pengguna,
dan kualitas layanan.

A. Desain Penelitian

Desain penelitian bersifat evaluatif dengan pengu-
jlan berbasis skenario (task-based evaluation) dengan
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Gambar 2: Tampilan Antarmuka Detail Pengajuan Surat
Akademik

pengumpulan data melalui kuesioner terstruktur. Re-
sponden melakukan serangkaian tugas yang merep-
resentasikan aktivitas nyata dalam sistem persuratan
akademik, meliputi pengajuan surat, verifikasi dokumen,
revisi berdasarkan feedback, dan persetujuan bertingkat.
Setiap responden ditugaskan untuk menjalankan skenario
yvang sesuai dengan peran mereka dalam workflow ap-
proval. Setelah menyelesaikan skenario pengujian (durasi
20-30 menit), responden mengisi kuesioner sesuai instru-
men yang telah ditentukan (SUS, TAM, ServQual) untuk
memperoleh data evaluasi secara kuantitatif. Gambar 3
menunjukkan alur keseluruhan proses evaluasi yang di-
lakukan.

Briefing dan

Pelaksanaan Skenario
Task-Based
Informed Consent (8 skenari, 20-80 meni per responde)

Gambar 3: Alur Proses Evaluasi Sistem Informasi Per-
suratan Akademik

Rekrutmen Responden
(Purpose Sampling)

H

Interpretasi dan
Pembahasan Hasil

Pengisian Kuisioner
(SUS, TAM, ServQual)

Uji Reliabilitas
Cronbach's Alpha

Perhitungan Skor dan
Gap Analysis

B. Responden

Penelitian melibatkan 15 responden yang terdiri dari 13
mahasiswa sebagai pemohon surat dan 2 staf akademik
sebagai verifikator dokumen. Pemilihan responden meng-
gunakan purposive sampling dengan kriteria inklusi: (1)
telah menggunakan sistem minimal satu kali dalam tiga
bulan terakhir, (2) memahami alur persetujuan sesuai
peran, dan (3) bersedia berpartisipasi secara sukarela.
Strategi ini dipilih karena responden dengan pengalaman
langsung terhadap sistem diharapkan mampu memberikan
evaluasi yang lebih valid dan mendalam dibandingkan
responden tanpa pengalaman. Jumlah 15 responden diten-
tukan dengan mempertimbangkan keseimbangan antara
kedalaman data dan representativitas peran pengguna
dalam lingkup evaluasi.

Staf akademik turut mensimulasikan peran approver
tingkat menengah (Kepala Subbagian Akademik) dan
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tingkat atas (Wakil Dekan Bidang Akademik) untuk men-
guji fitur persetujuan bertingkat. Simulasi ini dilakukan
mengingat keterbatasan akses terhadap pejabat struktural
selama periode evaluasi, sekaligus menjaga konsistensi
skenario yang diuji pada setiap tahapan approval. Staf
yang bertindak sebagai approver dipilih dari pegawai yang
telah memahami proses persuratan secara menyeluruh dan
memiliki kesetaraan level pengambilan keputusan dengan
peran yang disimulasikan. Fokus evaluasi tetap pada fitur
sistem dan mekanisme workflow, bukan pada keputusan
individual pejabat tertentu yang mungkin dipengaruhi
faktor organisasi eksternal.

Penelitian ini menyadari beberapa keterbatasan
metodologis terkait pemilihan responden. Sampel yang
bersifat purposive dan terbatas pada satu institusi
membuat hasil evaluasi belum tentu dapat digeneralisasi
ke institusi pendidikan tinggi lain dengan konteks berbeda.
Simulasi peran approver oleh staf akademik, meskipun
valid untuk menguji fitur sistem, juga belum sepenuhnya
merepresentasikan perspektif pejabat struktural asli
yang memiliki tanggung jawab organisasi lebih kompleks.
Keterbatasan ini menjadi peluang bagi penelitian lanjutan
dengan cakupan responden dan institusi yang lebih luas.

C. Skenario Pengujian

Evaluasi dilakukan melalui delapan skenario berbasis
tugas (task-based) yang disesuaikan dengan peran dalam
workflow persetujuan. Skenario tersebut meliputi: (1) pen-
gajuan surat oleh mahasiswa dengan pengisian formulir
dan unggah dokumen, (2) pemantauan status pengajuan
secara real-time, (3) verifikasi kelengkapan dokumen oleh
staf akademik, (4) pemberian umpan balik revisi kepada
pemohon, (5) persetujuan paraf oleh approver tingkat
menengah, (6) validasi persetujuan final oleh approver
tingkat atas, (7) pengunduhan surat final dalam format
PDF yang dilengkapi QR Code, dan (8) verifikasi keaslian
surat melalui pemindaian QR Code. Setiap responden
menyelesaikan skenario yang relevan dengan perannya,
dengan durasi pengujian berkisar 20-30 menit per respon-
den.

D. Instrumen

Penelitian ini menggunakan tiga instrumen yang telah
tervalidasi, yaitu System Usability Scale (SUS), Technology
Acceptance Model (TAM), dan Service Quality(ServQual),
dengan skala Likert 1-5. SUS terdiri dari 10 item den-
gan pernyataan ganjil bersifat positif dan genap bersifat
negatif [13]. TAM terdiri dari 12 item yang terbagi ke
dalam dua konstruk, yaitu Perceived Usefulness (6 item)
dan Perceived Ease of Use (6 item) [14]. ServQual terdiri
dari 20 item yang diukur dua kali untuk menangkap
harapan sebelum penggunaan sistem dan persepsi setelah
penggunaan sistem [15]. Seluruh instrumen diterjemahkan
ke dalam Bahasa Indonesia dengan adaptasi terminologi
sesuai konteks sistem persuratan akademik tanpa men-
gubah konstruk aslinya.
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E. Teknik Analisis

Skor SUS dihitung menggunakan formula standar |13]
untuk menghasilkan nilai dalam rentang 0-100. Skor
TAM dihitung dengan menentukan rata-rata pada masing-
masing konstruk, yaitu Perceived Usefulness dan Perceived
Ease of Use [14]. Skor ServQual dihitung menggunakan
gap score (P-E), yaitu selisih antara rata-rata persepsi
dan harapan [15]. Interpretasi hasil mengacu pada skala
adjektif SUS [13], skala Likert 1-5 untuk TAM [14], dan
ketentuan bahwa nilai gap positif menunjukkan kualitas
layanan melampaui harapan pengguna [15].

Reliabilitas instrumen diuji menggunakan Cronbach’s
alpha ((«)) untuk mengevaluasi konsistensi internal setiap
instrumen. Hasil pengujian menunjukkan nilai o sebesar
0.89 untuk SUS, 0.91 untuk PU, 0.88 untuk PEOU, dan
0.92 untuk ServQual, yang menunjukkan konsistensi in-
ternal yang sangat baik.

F. Etika dan Anonimisasi

Penelitian ini memastikan partisipasi sukarela den-
gan pemberian penjelasan mengenai tujuan dan prose-
dur penelitian sebelum responden menyatakan persetu-
juan. Identitas institusi dianonimkan dalam publikasi den-
gan menggunakan istilah “Fakultas Vokasi di salah satu
Perguruan Tinggi Negeri”. Data responden dikumpulkan
dan disimpan tanpa mencantumkan informasi yang dapat
mengidentifikasi individu.

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN

Evaluasi sistem informasi persuratan akademik den-
gan workflow multi-level approval menunjukkan hasil
yvang positif pada ketiga aspek yang diukur. Hasil Sys-
tem Usability Scale menunjukkan skor rata-rata 85,83
dengan kategori FEzxcellent, mengindikasikan tingkat ke-
mudahan penggunaan yang sangat baik. Hasil Tech-
nology Acceptance Model menunjukkan skor rata-rata
4,66 mengindikasikan penerimaan pengguna sangat tinggi,
dengan skor Perceived Usefulness sebesar 4,70 dan Per-
ceived Ease of Use sebesar 4,62. Hasil Service Quality me-
nunjukkan gap score rata-rata +0,12 dimana skor persepsi
4,60 melebihi skor harapan 4,48, mengindikasikan bahwa
kualitas layanan sistem telah melampaui ekspektasi peng-
guna.

A. Etika dan Anonimisasi

Pengujian System Usability Scale menghasilkan skor
rata-rata 85,83 dari skala 100 dengan interpretasi Excel-
lent [13]. Tabel 2 menunjukkan distribusi skor rata-rata
untuk setiap item SUS.

Temuan penting dari hasil SUS menunjukkan bahwa
aspek kemudahan penggunaan sistem (P3) memperoleh
skor tertinggi dengan rata-rata 4,80, mengindikasikan
bahwa antarmuka sistem dirancang dengan baik dan in-
tuitif bagi pengguna. Aspek kepercayaan diri pengguna
(P9) juga memperoleh skor tinggi dengan rata-rata 4,73,
menunjukkan bahwa pengguna merasa nyaman dalam
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Tabel II: Hasil Pengujian System Usability Scale
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Tabel III: Hasil Pengujian Dimensi Perceived Usefulness

No Pertanyaan Rata-Rata No Pertanyaan Rata-Rata
P1 Saya berpikir akan sering meng- 4.40 PU1 Sistem ini dapat meningkatkan 4.87
gunakan sistem ini. efisiensi proses pengajuan surat
P2 Saya merasa sistem ini terlalu ru- 1.87 akademik
mit (kompleks). pPU2 Sistem ini dapat mempercepat 1.87
P3 Saya merasa sistem ini mudah di- 4.80 proses persetujuan surat akademik
gunakan. pPU3 Sistem ini dapat meningkatkan 4.53
P4 Saya membutuhkan bantuan 1.80 :Jz;z:gzranm dalam  proses  per-
orang lain untuk menggunakan
sistem ini. PU4 Sistem ini dapat mengurangi ke- 4.60
lahan dal lol t
P5 Saya merasa berbagai fitur dalam 4.47 Zi;djrﬁik alam pengeloiaall sura
sistem ini terintegrasi dengan
baik. PU5 Secara keseluruhan, saya merasa 4.73
sistem ini bermanfaat untuk
P6 lS(ay% rlr{llirasa: ada teéla}lu ba:nyak 1.40 layanan persuratan akademik
ir?itl akkonsistenan dalam sistem PU6 Sistem ini dapat memudahkan ma- 4.80
’ hasiswa dalam mengajukan surat
p7 Saya yakin ke]loar'lya:kan orang da- 4.53 akademik
I;Z:] g;e;)l;ltpelajarl sistem ini den- Rata-rata Dimensi PU 4.70
P8 Saya merasa sistem ini sangat 1.40 . . . . .
sulit digunakan. Tabel IV: Hasil Pengujian Dimensi Peceived Fase of Use
P9 Saya merasa sapgat percaya diri 4.73 No Pertanyaan Rata-Rata
menggunakan sistem ini. PEOUL S Toh Aol 60
P10 Saya harus mempelajari banyak 2.13 istent nt mudah dipelajan .
hal sebelum dapat menggunakan PEOU2 Saya dapat~ mengguankan sistem 4.60
sistem ini. tanpa kesulitan
PEOU3 Navigasi menu dalam sistem ini je- 4.53
las dan mudah dipahami
. . . PEOU4 Instruksi dan informasi dalam sis- 4.67
mengoperasikan sistem tanpa kekhawatiran melakukan tem ini mudah dimengerti
kesalahan. Sebaliknya, aspek konsistensi sistem (P6) dan PEOU5  Sistem ini feksibel dan mudah dis- 4.67
persepsi kesulitan (P8) memperoleh skor terendah dengan esuaikan dengan kebutuhan saya
rata-rata 1,40, yang dalam konteks pernyataan negatif PEOU6  Secara keseluruhan, saya merasa 4.67
mengindikasikan hasil positif bahwa sistem memiliki kon sistem ini mudah digunakan
5 p Rata-rata Dimensi PEOU 4.62

sistensi yang baik dan tidak dianggap sulit oleh peng-
guna. Distribusi skor SUS dari 15 responden menunjukkan
bahwa 10 responden memberikan skor di atas 85, den-
gan rentang skor terendah 50,00 dan tertinggi 100,00,
mengkonfirmasi konsistensi penilaian positif terhadap us-
ability sistem.

B. Hasil Penerimaan Pengguna (Technology Acceptance
Model)

Pengujian Technology Acceptance Model menghasilkan
skor rata-rata 4,66 dari skala 5,00. Berdasarkan skala in-
terpretasi Likert 1-5, skor tersebut termasuk kategori San-
gat Tinggi (rentang 4,21-5,00), mengindikasikan bahwa
pengguna memiliki tingkat penerimaan yang sangat tinggi
terhadap sistem [14]. Tabel 3 dan Tabel 4 menunjukkan
distribusi skor untuk dimensi Perceived Usefulness dan
Perceived Fase of Use.

Hasil TAM menunjukkan bahwa dimensi Perceived Use-
fulness (4,70) sedikit lebih tinggi dibandingkan Perceived
Ease of Use (4,62), mengindikasikan bahwa pengguna
lebih menekankan manfaat fungsional sistem dalam men-
gatasi permasalahan persuratan akademik dibandingkan
aspek kemudahan penggunaannya. Item PU1 yang men-
gukur persepsi peningkatan efisiensi proses memperoleh
skor tertinggi dengan rata-rata 4,87, sejalan dengan tu-
juan utama sistem untuk mengotomasi alur persetujuan
bertingkat. Fitur tracking status real-time dan notifikasi

perubahan status berkontribusi terhadap persepsi bahwa
sistem dapat meningkatkan transparansi proses (PU3) dan
mempercepat persetujuan (PU2). Pada dimensi PEOU,
keseluruhan item memperoleh skor yang konsisten tinggi
(4,53-4,67), menunjukkan bahwa sistem berhasil menyedi-
akan antarmuka yang intuitif dan mudah dipelajari oleh
pengguna dari berbagai latar belakang teknis.

C. Hasil Kualitas Layanan (Service Quality)

Pengujian Service Quality menghasilkan gap score rata-
rata 40,12, dimana skor persepsi (4,60) melebihi skor
harapan (4,48), mengindikasikan bahwa kualitas layanan
sistem telah melampaui ekspektasi pengguna. Tabel 5
menunjukkan distribusi gap score per responden.

Distribusi gap score menunjukkan pola yang positif
dimana 9 dari 15 responden (60%) memberikan gap
positif dengan rentang +0,05 hingga +0,40, sementara
5 responden (33%) memberikan gap netral (0,00), dan
hanya 1 responden (7%) yang memberikan gap negatif (-
0,10). Responden dengan gap negatif memiliki harapan
awal yang sangat tinggi (5.00) sementara persepsinya
mencapai 4.90, mengindikasikan bahwa sistem hampir
memenuhi harapan tertinggi dengan selisih yang sangat
minimal. Analisis per aspek kualitas layanan menunjukkan
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Tabel V: Hasil GAP Analysis Service Quality Per Respon-
den

Responden Harapan (E) Kenyataan (P) GAP (P-E)
R1 4.60 5.00 +0.40
R2 4.95 5.00 +0.05
R3 3.60 3.85 +0.25
R4 4.80 4.85 +0.05
R5 5.00 5.00 0.00
R6 5.00 4.90 -0.10
R7 5.00 5.00 0.00
R8 5.00 5.00 0.00
R9 3.60 3.65 +0.05
R10 4.70 4.70 0.00
R11 4.25 4.60 +0.35
R12 3.65 3.95 +0.30
R13 4.80 5.00 +0.20
R14 4.30 4.55 +0.25
R15 4.00 4.00 0.00

Rata-Rata 4.48 4.60 +0.12

bahwa aspek kecepatan proses mendapat penilaian tert-
inggi dengan gap +0.15, didukung oleh fitur tracking
status yang memungkinkan pengguna memantau progres
pengajuan secara real-time. Aspek kejelasan informasi
memperoleh gap +0.12, dimana timeline visual dan no-
tifikasi perubahan status memberikan transparansi yang
baik kepada pengguna. Aspek keandalan sistem memper-
oleh gap +0,10, mengindikasikan bahwa sistem beroperasi
stabil dengan minimal downtime. Aspek jaminan memper-
oleh gap 40,08, dimana validasi QR Code memberikan
kepercayaan terhadap keaslian dokumen. Aspek empati
memperoleh gap terendah +0.05, mengindikasikan ruang
perbaikan dalam komunikasi revisi dan feedback antara
approver dan pemohon.

D. Pembahasan

Hasil evaluasi menunjukkan koherensi yang kuat an-
tara ketiga instrumen dalam mengukur kualitas sis-
tem dari perspektif yang berbeda. Skor SUS yang
tinggi (85.83) sejalan dengan skor PEOU yang juga
tinggi (4.62), memperkuat validitas temuan bahwa sis-
tem memiliki kemudahan penggunaan yang baik. Skor
PU yang lebih tinggi dibandingkan PEOU (4.70 vs 4.62)
mengindikasikan bahwa pengguna lebih menekankan man-
faat fungsional sistem dalam mengatasi bottleneck per-
suratan, sejalan dengan penelitian sebelumnya yang men-
empatkan persepsi kemanfaatan sebagai salah satu faktor
utama penerimaan teknologi dalam konteks organisasi
[16]. Gap score ServQual yang positif (+0.12) mengkonfir-
masi bahwa implementasi fitur-fitur inti seperti tracking
status, notifikasi, dan validasi QR Code telah berhasil
memenuhi dan bahkan melampaui ekspektasi pengguna
terhadap kualitas layanan.

Untuk memberikan konteks terhadap potensi pen-
ingkatan efisiensi, penelitian ini melakukan observasi ter-
hadap proses persuratan pada kondisi sebelum imple-
mentasi sistem digital. Berdasarkan dokumentasi proses
semi-manual yang menggunakan kombinasi Google Form,
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Google Spreadsheet, dan Microsoft Word, rata-rata waktu
pemrosesan dari pengajuan hingga penerbitan doku-
men final berkisar 3—4 hari kerja. Keterlambatan utama
disebabkan oleh sulitnya pemantauan status pengajuan
karena mahasiswa tidak dapat melihat posisi surat
dalam proses persetujuan, komunikasi yang bergantung
pada mekanisme informal, serta proses verifikasi dan
penyusunan dokumen yang dilakukan secara manual dan
sekuensial.

Sistem yang dikembangkan dirancang untuk mengelim-
inasi bottleneck tersebut melalui tracking status real-time
yang mengurangi kebutuhan konfirmasi berulang, noti-
fikasi otomatis yang mempercepat response time setiap
approver, dan automasi generate PDF setelah persetujuan
final yang menghilangkan proses penyusunan dokumen se-
cara manual. Berdasarkan analisis fitur tersebut, estimasi
teoritis pengurangan waktu pemrosesan berkisar 40-50%
dari baseline, sehingga diproyeksikan waktu penyelesa-
ian dapat berkurang menjadi sekitar 1.5-2 hari kerja.
Meskipun validasi empiris jangka panjang masih diper-
lukan karena sistem berada dalam fase awal adopsi, hasil
evaluasi pengguna mendukung potensi ini: item PU2 den-
gan rata-rata 4.67 menunjukkan bahwa pengguna mem-
persepsikan sistem mampu mempercepat proses persetu-
juan, dan gap aspek kecepatan proses (4+0.15) sebagai gap
tertinggi dalam ServQual mengkonfirmasi bahwa dimensi
ini berhasil melampaui harapan pengguna.

Hasil ini mendukung temuan penelitian terdahulu di-
mana implementasi workflow multi-level approval dapat
meningkatkan struktur dan transparansi proses persetu-
juan [8], [9] , dan bahwa sistem workflow berbasis web
berkontribusi pada otomatisasi proses administrasi [7],
[6]. Integrasi evaluasi dari tiga perspektif memberikan
gambaran komprehensif tentang kinerja sistem yang tidak
dapat diperoleh dari penggunaan satu instrumen saja,
sejalan dengan penelitian tentang transformasi digital di
institusi pendidikan tinggi yang menekankan pentingnya
evaluasi multi-perspektif [2]. Dalam konteks layanan pub-
lik, sistem digital yang efektif juga terbukti mampu
meningkatkan transparansi dan akuntabilitas proses [10].
Namun, gap score terendah pada dimensi empati (4+0,05)
mengindikasikan perlunya perbaikan mekanisme komu-
nikasi revisi dan feedback antara approver dan pemohon.
Penelitian mengenai faktor organisasi dan digital literacy
menunjukkan bahwa peningkatan komunikasi dan keter-
libatan stakeholder dapat memperkuat penerimaan dan
kepuasan pengguna terhadap sistem secara keseluruhan
[17].

V. KESIMPULAN

Penelitian ini berhasil mengevaluasi kinerja layanan
sistem informasi persuratan akademik dengan workflow
multi-level approval menggunakan pendekatan evaluasi
komprehensif yang mengintegrasikan tiga metode yaitu
System Usability Scale, Technology Acceptance Model, dan
Service Quality. Hasil evaluasi menunjukkan bahwa sis-
tem memiliki kinerja yang sangat baik dengan skor SUS
sebesar 85,83 yang termasuk kategori Ezcellent, nilai TAM



JURNAL TEKNIK ILMU DAN APLIKASI, VOL. 7, NO. 2, JULI 2026

sebesar 4,66 yang mengindikasikan tingkat penerimaan
pengguna sangat tinggi, dengan Perceived Usefulness 4,70
dan Perceived Fase of Use 4,62, serta nilai ServQual gap
score sebesar 40,12 yang menunjukkan bahwa kualitas
layanan sistem melampaui harapan pengguna. Temuan
tersebut menunjukkan bahwa sistem layak digunakan se-
bagai solusi digitalisasi layanan persuratan akademik den-
gan workflow multi-level approval di lingkungan perguruan
tinggi.

Hasil tersebut tidak lepas dari kontribusi peneli-
tian yang mencakup tiga aspek utama. Secara teknis,
penelitian ini mengimplementasikan sistem persuratan
akademik berbasis web dengan fitur pelacakan status real-
time, notifikasi otomatis, validasi QR Code, dan work-
flow approval terstruktur yang terbukti meningkatkan
transparansi dan efisiensi proses persetujuan. Secara
metodologi, penelitian ini menunjukkan bahwa evaluasi
sistem informasi pada konteks organisasi publik memer-
lukan pendekatan multi-perspektif yang mengintegrasikan
SUS, TAM, dan ServQual secara bersamaan, karena ketiga
instrumen memberikan gambaran yang saling melengkapi.
Secara praktis, penelitian ini menghasilkan rekomen-
dasi berbasis temuan empiris untuk pengembangan sis-
tem lebih lanjut, terutama pada aspek empati layanan
yang memperoleh gap score terendah melalui peningkatan
mekanisme komunikasi revisi dan feedback antara approver
dan pemohon.

Meskipun demikian, hasil evaluasi perlu diinterpre-
tasikan dengan mempertimbangkan beberapa keter-
batasan. Sampel bersifat purposive dan terbatas pada
satu institusi sehingga hasil belum tentu dapat digener-
alisasi ke institusi lain dengan konteks berbeda. Simulasi
peran approver oleh staf akademik, meskipun valid untuk
menguji mekanisme workflow, belum sepenuhnya merep-
resentasikan perspektif pejabat struktural asli. Selain
itu, evaluasi dalam periode terbatas belum menangkap
dampak jangka panjang sistem terhadap produktivitas
dan kepuasan pengguna secara berkelanjutan.

Keterbatasan-keterbatasan tersebut sekaligus membuka
peluang bagi penelitian lanjutan yang lebih komprehensif.
Penelitian selanjutnya dapat dilakukan dengan memper-
luas responden agar mencakup seluruh peran pengguna
secara aktual tanpa simulasi, serta melakukan analisis
lebih mendalam pada setiap dimensi instrumen untuk
mengidentifikasi faktor yang memengaruhi persepsi peng-
guna secara spesifik. Studi longitudinal dengan periode
observasi yang lebih panjang juga perlu dilakukan un-
tuk mengevaluasi dampak berkelanjutan sistem terhadap
efisiensi proses persuratan dan produktivitas staf admin-
istrasi. Pendekatan serupa juga dapat diterapkan pada
institusi pendidikan lain untuk mengvalidasi generalisabil-
itas temuan dan mengidentifikasi praktik terbaik dalam
implementasi sistem workflow multi-level approval di sek-
tor pendidikan.
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