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ABSTRAK

ANALISIS END USER COMPUTING SATISFACTION (EUCS) DAN
IMPORTANCE PERFORMANCE ANALYSIS (IPA) TERHADAP KEPUASAN
PENGGUNA WEBSITE BESMART

Oleh :
El — Nikmatul Izza

Website BESMART merupakan layanan digital Pemerintah Kota Surabaya yang
digunakan untuk mengelola program Beasiswa Pemuda Tangguh. Seiring
bertambahnya jumlah penerima beasiswa, kualitas layanan website ini perlu
dievaluasi secara berkala agar tetap relevan dengan kebutuhan pengguna. Penelitian
ini bertujuan untuk menganalisis tingkat kepuasan pengguna terhadap website
BESMART dengan pendekatan End User Computing Satisfaction (EUCS) dan
Importance Performance Analysis (IPA). Metode EUCS digunakan untuk menilai
kepuasan berdasarkan lima dimensi, yaitu Content, Accuracy, Format, Ease of Use,
dan Timeliness. Sedangkan metode IPA digunakan untuk memetakan prioritas
perbaikan berdasarkan tingkat kepentingan dan kinerja. Penelitian ini bersifat
kuantitatif dengan penyebaran kuesioner kepada 384 responden yang merupakan
mahasiswa aktif penerima beasiswa tahun 2024. Hasil analisis menunjukkan bahwa
tingkat kepuasan pengguna berada pada kategori puas berdasarkan nilai Customer
Satisfaction Index (CSI), meskipun masih terdapat beberapa indikator yang
memerlukan peningkatan, khususnya pada dimensi Accuracy dan Format. Temuan
dari kuadran IPA mengidentifikasi indikator yang menjadi prioritas utama
perbaikan dan indikator yang perlu dipertahankan. Rekomendasi dari penelitian ini
diharapkan dapat menjadi acuan strategis bagi pengelola website BESMART dalam
meningkatkan kualitas layanan dan pengalaman pengguna.

Kata Kunci : Kepuasan Pengguna, EUCS, IPA, BESMART, Beasiswa Pemuda
Tangguh.



ABSTRACT

ANALYSIS OF END USER COMPUTING SATISFACTION (EUCS) AND
IMPORTANCE PERFORMANCE ANALYSIS (IPA) ON USER SATISFACTION
OF BESMART WEBSITE

By:
El — Nikmatul [zza

The BESMART website is a digital service of the Surabaya City Government used
to manage the Resilient Youth Scholarship program. As the number of scholarship
recipients increases, the quality of this website's services needs to be evaluated
periodically to remain relevant to user needs. This study aims to analyze the level
of user satisfaction with the BESMART website using the End User Computing
Satisfaction (EUCS) and Importance Performance Analysis (IPA) approaches. The
EUCS method is used to assess satisfaction based on five dimensions, namely
Content, Accuracy, Format, Ease of Use, and Timeliness. Meanwhile, the TPA
method is used to map improvement priorities based on the level of importance and
performance. This study is quantitative in nature by distributing questionnaires to
384 respondents who are active students receiving scholarships in 2024. The results
of the analysis show that the level of user satisfaction is in the satisfied category
based on the Customer Satisfaction Index (CSI) value, although there are still
several indicators that require improvement, especially in the Accuracy and Format
dimensions. The findings from the IPA quadrant identify indicators that are the main
priority for improvement and indicators that need to be maintained.
Recommendations from this study are expected to. be a, strategic reference for
BESMART website:managers in improving'service quality and user experience.

Keywords: User Satisfaction, EUCS, ITPA, BESMART, Pemuda Tangguh
Scholarship
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