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Abstrak
Pemanfaatan teknologi informasi banyak membantu penyebaran berbagai informasi dan penggunaan teknologi informasi dalam kehidupan manusia. Website BKPSDM merupakan sebuah layanan yang menyediakan berbagai informasi tentang kepegawaian daerah Kota Palembang yang meliputi penggunaan alat bantu berupa teknologi informasi untuk membantu Sumber Daya Manusia (SDM) dalam kepegawaian. Untuk mengetahui kualitas layanan pada website maka perlu dilakukan analisis kualitas layanan pada sebuah website  agar penyajian informasi secara digital tersampaikan secara cepat dan akurat. Salah satu metode yang dapat digunakan untuk mengukur kualitas suatu website adalah metode Webqual yang melakukan pengukuran kualitas dari tiga variabel yaitu Kemudahan Pengguna (Usability Quality), Kualitas Informasi (Information Quality), dan Kualitas Interaksi (Interaction Quality). Penelitian ini melakukan analisis website dengan menggunakan metode Kuantitatif. Hasil penelitian yang didapatkan dari aspek Kemudahan Pengguna (Usability Quality), Kualitas Informasi (Information Quality), dan Kualitas Interaksi (Interaction Quality) memiliki hasil yang baik dan untuk keseluruhan nilai kualitas website berada dalam kualitas yang baik. Sebagai hasil dari penelitian ini diharapkan agar website dapat digunakan secara optimal oleh seluruh masyarakat.
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1. Pendahuluan 
Teknologi informasi banyak membantu penyebaran berbagai informasi dan penggunaan teknologi informasi dalam kehidupan manusia. Berbagai informasi tersebut dapat diperoleh dengan memanfaatkan layanan internet. Internet merupakan salah satu perkembangan di teknologi informasi yang dapat digunakan tidak terbatas perorangan saja, namun juga dimanfaatkan secara lebih luas tanpa batasan jarak dan waktu. Pemanfaatan teknologi informasi salah satunya telah digunakan oleh organisasi atau perusahaan dalam mendukung kegiatan instansi mereka seperti mempermudah dalam mengelola data dan mempercepat penyampaian informasi untuk meningkatkan produktivitas serta kinerja pada suatu instansi.
Terdapat beberapa hal penting yang harus diperhatikan sebagai faktor yang dijadikan penentu agar sebuah sistem dapat berfungsi dengan baik yaitu penggunaan sistem dan teknologi yang memadai. Kualitas layanan sebuah instansi akan sulit ditingkatkan apabila tidak memiliki sistem yang memadai. Analisis kualitas layanan perlu dilakukan dalam meningkatkan kualitas layanan pada sistem yang sedang berjalan untuk menentukan sebuah sistem yang ada pada instansi tersebut dibuat sudah sesuai harapan dan tepat sasaran. Pemanfaatan teknologi informasi dapat diterapkan melalui website demi meningkatkan kualitas dan layanan pada suatu instansi serta merupakan salah satu jenis layanan informasi yang paling banyak digunakan di internet.
Sebagai salah satu bagian dari instansi pemerintahan di bidang kepegawaian, Badan Kepegawaian dan Pengembangan Sumber Daya Manusia (BKPSDM) Kota Palembang dalam meningkatkan kinerja pegawai di lingkungan pemerintah Kota Palembang BKPSDM sendiri telah memanfaatkan teknologi informasi berupa website yang meliputi berbagai informasi tentang kepegawaian di pemerintah kota palembang. Dengan keberadaan website sebagai sarana penyampaian informasi maka kualitas layanan terhadap pengguna dipengaruhi oleh elemen-elemen yang ada apada website tersebut. Website ini dimanfaatkan sebagai pemberian informasi kepegawaian secara digital yang meliputi informasi profil instansi, berita seputar kepegawaian yang berupa informasi kegiatan dan pengumuman kegiatan, informasi data jumlah pegawai beserta kelompok jabatan, agenda kegiatan, serta layanan pengajuan pelanggaran kode etik pegawai.
Dengan adanya website ini maka informasi seputar kepegawaian dapat diakses secara mudah oleh masyarakat termasuk layanan pengajuan kode etik. Namun hingga saat ini pengukuran tingkat kualitas layanan website BKPSDM belum pernah dilakukan untuk mengetahui tingkat keberhasilan penyajian informasi secara digital tersampaikan secara cepat dan akurat selain itu juga untuk mencapai tata kelola informasi teknologi pemerintahan yang baik perlu adanya evaluasi yang kontinu. Maka dari itu seharusnya BKPSDM melakukan analisis kualitas layanan pada sebuah website yang mencakup persepsi pengguna agar tercapainya kepuasan pengguna terhadap pelayanan website tersebut.
Berkaitan dengan hal-hal diatas, terdapat metode yang bisa digunakan dalam mengukur kualitas layanan website salah satunya dengan metode Webqual. Webqual adalah salah satu metode yang dapat digunakan untuk mengukur dan menganalisa kualitas sebuah website yang dilihat dari persepsi atau pandangan dari pengguna akhirnya. Dimensi kegunaan pada webqual mendeskripsikan interaksi antara manusia dengan komputer, bagaimana sudut pandang dari pengguna saat berinteraksi dengan website, serta lebih kepada kegunaan website. Terdapat tiga dimensi kualitas website yang menjadi fokus hasil dari metode ini dan tiga dimensi yang dimaksud tersebut yaitu: usability quality atau kualitas penggunaan, information quality atau kualitas informasi, dan service interaction quality atau kualitas layanan. 
Dari uraian penjelasan di atas, dilakukan penelitian mengenai kualitas layanan website pada BKPSDM Kota Palembang dengan judul “Analisis Kualitas Layanan Website BKPSDM Kota Palembang Menggunakan Metode Webqual” dengan harapan agar website dapat digunakan secara optimal oleh seluruh masyarakat.
2. Metode Penelitian
[bookmark: _heading=h.u8igbeqh481z]Metode penelitian ini merupakan tahap-tahap yang dilakukan dalam melakukan penelitian. Adapun garis besar dari kerangka penelitian ini akan digambarkan secara umum dalam diagram 1.
2.1 [bookmark: _Hlk67818453]Pengumpulan Data
a. Penyebaran Kuesioner
Kuesioner (Angket) yang digunakan berisi pilihan-pilihan terhadap nilai layanan pada website menggunakan google form dengan cara memberikan link yang berisikan kuesioner dan diberikan beberapa waktu untuk mereka mengisi kuesioner tersebut dengan batas waktu 1 minggu.
b. Observasi
Observasi dilakukan oleh peneliti dengan melakukan pengamatan  mengenai layanan website di BKPSDM Kota Palembang. Observasi dilaksanakan saat peneliti meminta data dan menyebarkan kuesioner.
c. Studi Pustaka 
Studi pustaka adalah kajian teoritis, referensi serta literatur ilmiah lainnya yang berkaitan dengan nilai, budaya dan norma yang berkembang pada situasi sosial yang diteliti, selain itu studi kepustakaan sangat penting dalam melakukan penelitian karena penelitian tidak akan lepas dari literatur- literatur ilmiah [8]. Studi kepustakaan dilakukan untuk mengumpulkan teori-teori yang berkaitan dengan penelitian sehingga dengan adanya teori-teori tersebut dapat membantu peneliti dalam melakukan penelitian.
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2.2 Metode Analisis Data
2.2.1 Uji Validitas dan Realibilitas
Uji validitas dan reliabilitas merupakan proses menguji butir-butir pertanyaan yang terdapat dalam sebuah kuesioner. Suatu data bisa memiliki kualitas baik namun data tersebut belum pasti valid atau bermanfaat apabila tidak mendukung tercapainya maksud dan tujuan pengguna.Validitas adalah tingkat ketepatan dan kelayakan alat ukur yang digunakan. Uji validitas dilakukan jika indikator alat ukur  < r tabel (tidak valid) dan > r tabel (valid). Apabila alat ukur yang digunakan untuk mendapatkan data itu valid atau dapat mengukur apa yang seharusnya di ukur maka menunjukkan bahwa instrumen tersebut valid. Sedangkan uji reliabilitas digunakan sebagai penentu instrumen yang dalam hal ini kuesioner dapat digunakan tidak hanya satu kali oleh responden yang sama dan akan menghasilkan data yang konsisten. Dengan demikian reliabilitas instrumen merupakai ciri dari tingkat konsistensi.
2.2.2 Skala Likert
Skala Likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial. Responden harus menggambarkan dan mendukung pernyataan jawaban karena pada setiap pilihan jawaban yang dipilih telah diberi skor. Dengan skala likert, maka variabel yang akan diukur dijabarkan menjadi indikator variabel dan dijadikan sebagai titik tolak dalam menyusun item-item instrumen yang dapat berupa pertanyaan atau pernyataan.
3. 	Hasil dan Pembahasan
3.1 Analisis Data
Data yang diperoleh dari hasil penelitian mengenai analisis kualitas layanan website BKPSDM Kota Palembang menggunakan metode Webqual. Data tersebut digunakan untuk mendeskripsikan setiap variabel terhadap penilaian dalam analisis kualitas layanan website BKPSDM Kota Palembang.

3.2 Rentang Skala
Dalam mengukur rentang skala dapat dilakukan dengan langkah-langkah berikut [15]:

                                    (1)
dimana n adalah jumlah sampel  dan m adalah jumlah alternatif item

Berdasarkan rumus tersebut maka diperoleh jumlah rentang skala sebagai berikut:                
         = 80               (2)   
Jadi kelas rentang skala pada penelitian ini dapat dilihat pada tabel 3.1 berikut:
                Tabel 3.1 Rentang Skala
	No
	Rentang Skala
	Kriteria

	1
	100-180
	Sangat Tidak Baik

	2
	181-221
	Tidak Baik

	3
	222-302
	Cukup Baik

	4
	383-463
	Baik

	5
	464-544
	Sangat Baik


     
Tabel 3.2 Instrumen Kuesioner

	Variabel
	Kode Variabel
	Indikator

	Usability Quality
	UQ1
	Mudah dioperasikan

	
	UQ2
	Interaksi jelas dan mudah dimengerti

	
	UQ3
	Mudah bernavigasi 

	
	UQ3
	Mudah digunakan oleh pengguna

	
	UQ5
	Tampilan menarik

	
	UQ6
	Desain sesuai dengan jenis nya

	
	UQ7
	Mengandung kompetensi

	
	UQ8
	Menciptakan Pengalaman positif

	Information Quality
	I Q1
	Informasi yang akurat

	
	I Q2
	Informasi dapat dipercaya

	
	I Q3
	Informasi up to date

	
	I Q4
	Informasi yang relevan

	
	I Q5
	Informasi yang mudah dimengerti

	
	I Q6
	Informasi yang detail

	
	I Q7
	Informasi format yang sesuai

	Interaction Quality
	NQ1
	Reputasi yang baik

	
	NQ2
	Aman melakukan transaksi

	
	NQ3
	Data pribadi aman

	
	NQ4
	Memberikan ruang personalia

	
	NQ5
	Memberikan ruang komunitas

	
	NQ6
	Memberikan kemudahan berkomunikasi

	
	NQ7
	Meyakinkan tingkat kepercayaan



3.3 Uji Validitas
Uji signifikasi untuk melihat valid tidaknya data dapat dilakukan dengan membandingkan nilai r hitung dengan t tabel, dalam hal ini jika angka yang di peroleh dari perhitungan (r hitung) dibandingkan dengan r tabel yang dimiliki. Apabila r hitung > r tabel maka kuesioner tersebut valid. Sebaliknya, apabila r hitung < r tabel maka kuesioner tersebut tidak valid [4]. Uji validitas menggunakan rtabel pada df = N-2 dan tingkat signifikan 5% diperoleh rtabel 0,202. Jadi, rhitung > 0,202 rtabel dengan nilai signifikan 5% dapat dikatakan setiap kriteria dapat dikatakan valid dan signifikan. Hasil perhitungan uji validasi Webqual dapat dilihat pada tabel 3.3 sebagai berikut:
        


 Tabel 3.3 Hasil Uji Validitas
	Variabel
	r-hitung
	r-tabel
	Keterangan

	UQ1
	0,668
	0,202
	Valid

	UQ2
	0,779
	0,202
	Valid

	UQ3
	0,742
	0,202
	Valid

	UQ3
	0,780
	0,202
	Valid

	UQ5
	0,819
	0,202
	Valid

	UQ6
	0,818
	0,202
	Valid

	UQ7
	0,837
	0,202
	Valid

	UQ8
	0,848
	0,202
	Valid

	I Q1
	0,824
	0,202
	Valid

	I Q2
	0,714
	0,202
	Valid

	I Q3
	0,828
	0,202
	Valid

	I Q4
	0,870
	0,202
	Valid

	I Q5
	0,748
	0,202
	Valid

	I Q6
	0,861
	0,202
	Valid

	I Q7
	0,719
	0,202
	Valid

	NQ1
	0,697
	0,202
	Valid

	NQ2
	0,832
	0,202
	Valid

	NQ3
	0,796
	0,202
	Valid

	NQ4
	0,802
	0,202
	Valid

	NQ5
	0,834
	0,202
	Valid

	NQ6
	0,751
	0,202
	Valid

	NQ7
	0,750
	0,202
	Valid



3.4  Uji Reabilitas

Dari hasil uji validitas di atas, maka berikutnya akan dilakukan uji reliabilitas terhadap kuesioner. Pengukuran yang memiliki reliabilitas yang tinggi adalah pengukuran yang dapat menghasilkan data yang reliabel. Suatu kuesioner bisa dikatakan reliabel jika nilai dari Cronbach’s Alpha lebih besar dari 0,60 dan berdasarkan tabel berikut didapatkan nilai dari Cronbach’s dari kuesioner tersebut lebih besar dari 0,60. Maka dikatakan bahwa kuisioner tersebut reliabel [16].
Tabel 3.4 Hasil Uji Reliabilitas
	Variabel
	Cronbach’s Alpha
	Keterangan

	Usability Quality
	0,836
	Reliabel

	Information Quality
	0,811
	Reliabel

	Interaction Quality
	0,798
	Reliabel



Setelah instrumen dikatakan valid dan reliabel, instrumen yang telah diisi responden kemudian dianalisis menggunakan metode likert dan didapatkan hasil seperti pada tabel 3.5 sampai tabel 3.8 berikut:
Tabel 3.5 Tabel Persentase Usability Quality
	Indikator Kemudahan Pengguna (Usability Quality)
	Skala Likert
	Total Sampel
	Skor

	
	5
	4
	3
	2
	1
	
	

	UQ1
	38
	57
	5
	0
	0
	100
	433

	UQ2
	32
	61
	7
	0
	0
	100
	425

	UQ3
	30
	60
	9
	1
	0
	100
	419

	UQ4
	33
	56
	9
	0
	1
	100
	426

	UQ5
	33
	55
	11
	0
	1
	100
	419

	UQ6
	32
	59
	7
	1
	1
	100
	420

	UQ7
	25
	64
	10
	0
	1
	100
	412

	UQ8
	31
	57
	10
	0
	2
	100
	415

	Skor Total
	3369

	Skor Ideal
	4000

	Skor rata-rata
	421,1

	Persentase
	84,2%



Tabel 3.6 Tabel Persentase Information Quality
	Indikator Kemudahan Informasi (Information Quality)
	Skala Likert
	Total Sampel
	Skor

	
	5
	4
	3
	2
	1
	
	

	I Q1
	31
	60
	7
	1
	1
	100
	419

	I Q2
	35
	56
	8
	1
	0
	100
	425

	I Q3
	30
	59
	8
	3
	0
	100
	416

	I Q4
	31
	59
	9
	0
	1
	100
	419

	I Q5
	32
	63
	5
	0
	0
	100
	427

	I Q6
	32
	58
	8
	1
	1
	100
	419

	I Q7
	31
	56
	10
	3
	0
	100
	415

	Skor Total
	2940

	Skor Ideal
	3500

	Skor rata-rata
	420

	Persentase
	84%



Tabel 3.7 Tabel Persentase Interaction Quality
	Indikator Kemudahan Interaksi (Interaction Quality)
	Skala Likert
	Total Sampel
	Skor

	
	5
	4
	3
	2
	1
	
	

	NQ1
	30
	58
	7
	4
	1
	100
	412

	NQ2
	31
	59
	7
	3
	0
	100
	418

	NQ3
	33
	62
	5
	0
	0
	100
	428

	NQ4
	28
	65
	5
	2
	0
	100
	419

	NQ5
	25
	61
	10
	4
	0
	100
	407

	NQ6
	31
	57
	12
	0
	0
	100
	419

	NQ7
	31
	61
	7
	0
	1
	100
	421

	Skor Total
	2924

	Skor Ideal
	3500

	Skor rata-rata
	417,7

	Persentase
	83,5%



Tabel 3.8 Persentase Skor Variabel
	Variabel
	Skor
	Persentase

	Usability Quality
	421,1
	84,2%

	Information Quality
	420,0
	84%

	Interaction Quality
	417,7
	83,5%

	Skor rata-rata ketiga variable
	419,6
	84%



Dari tabel 3.5 di atas hasil analisis responden yang didapat menyatakan bahwa Kemudahan Pengguna (Usability Quality) mendapatkan skor rata-rata 421,1 dengan persentase sebesar 84,2%, selanjutnya Kualitas Informasi (Information Quality) mendapatkan skor rata-rata 420,0 dengan persentase sebesar 84%, dan Kualitas Interaksi (Interaction Quality) mendapatkan skor rata-rata 417,7 dengan persentase sebesar 83,5%. Berdasarkan hasil di atas dari ketiga variabel tersebut, didapatkan skor paling tinggi adalah pada Kemudahan Pengguna (Usability Quality) dengan skor rata-rata 421,1 dan persentase sebesar 84,2%, sedangkan untuk skor terendah adalah pada Kualitas Interaksi (Interaction Quality) dengan skor rata-rata 417,7 dengan persentase sebesar 83,5%.
Pada Tabel 3.5 di atas, terlihat bahwa Kemudahan Pengguna (Usability Quality), Kualitas Informasi (Information Quality), dan Kualitas Interaksi (Interaction Quality) mendapatkan skor rata-rata 419,6 dengan persentase sebesar 84%. Dari hasil tersebut jika dilihat Tabel 3.1 rentang skala, maka Kemudahan Pengguna (Usability Quality), Kualitas Informasi (Information Quality), dan Kualitas Interaksi (Interaction Quality) ini termasuk dalam range 383-463 sehingga Kemudahan Pengguna (Usability Quality), Kualitas Informasi (Information Quality), dan Kualitas Interaksi (Interaction Quality) pada website dapat dikatakan sudah baik dirasakan oleh Pengguna.                                   
4. 	Kesimpulan
[bookmark: _Hlk67818646]Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang sudah dijelaskan sebelumnya maka dapat disimpulkan bahwa dari aspek Kemudahan Pengguna (Usability Quality) pada website sudah baik, selanjutnya untuk aspek Kualitas Informasi (Information Quality) pada website juga dapat dinyatakan sudah baik, dan untuk Kualitas Interaksi (Interaction Quality) pada website juga sudah baik. Untuk hasil dari keseluruhan nilai kualitas website BKPSDM terhadap aspek Kemudahan Pengguna (Usability Quality), Kualitas Informasi (Information Quality), serta Kualitas Interaksi (Interaction Quality) berada dalam kualitas yang baik.
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