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Evaluasi Kualitas LayananWebsite Pusdiklat BPK Rl
Menggunakan Metode Webqual Modifikasian dan

| mportance Performance Analysis
BayuLuhurWicaksont AdhiSusantd

Abstract—This research tries to evaluate the service qualitgf
Pusdiklat BPK RI website from the user's perception as
measured by webqual variables modification approach This
evaluation also focuses on the extent to which pegtions of
website service quality perceived by the level okpectation from
the perspective of service users Pusdiklat BPK RI visite.

This research takes an object on a Pusdiklat BPK RI ebsite
that addresses in www.pusdiklat.bpk.go.id with 155espondents
were used as sample in measurement the quality ofelbsite
services. The method used to perform the evaluatiahrough the
integration of calculation webqual variables modifcations
approach within the framework of Structural Equation
Modelling (SEM) and Importance Performance Analysig(IPA).

This research, shows there is a positive and sigraéint
relationship among the variables of website servicejuality,
satisfaction levels, and the intensity of system e@sThis relation
forms the research conceptual model. To improve user
satisfaction and user loyalty for services renderetb maintainthe
consistency of performance some attributes of perpeual
interaction and information that has the greatest ontribution to
the quality of website services. The attributes thaare necessary
to get attention is the problem of updating informdion content
and response time access to view website. The resulare
expected can provide feedback to management (teamamager)
Pusdiklat BPK RI website service in the improvementand
development of the website appropriate user expedtans.

Intisari—Penelitian ini mencoba melakukan evaluasi kualitas
layanan website Pusdiklat BPK RI dari persepsi pengguna yang
diukur melalui pendekatan modifikasi variabel webqual.
Evaluasi ini juga menitikberatkan pada sejauh mana prsepsi
tentang mutu layanan website yang dirasakan dengan tingkat
harapan dari perspektif pengguna layananwebsite Pusdiklat
BPK RI.

Penelitian ini mengambil obyek padawebsite Pusdiklat BPK
RI yang beralamatkan di www.pusdiklat.bpk.go.id deman 155
responden yang digunakan sebagai sampel dalam perguan
kualitas layanan website ini. Metode penelitian yang digunakan
untuk melakukan evaluasi melalui pendekatan perhitmgan
integrasi modifikasi variabel webqual dalam kerangla Structural
Equation Modelling (SEM) dan I mportance Performance Analysis
(IPA).
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Hasil dari penelitian ini, yaitu terdapat hubungan yang positif
dan signifikan antara variabel kualitas layananwebsite, tingkat
kepuasan, dan intensitas penggunaan yang membentukodel
konseptual penelitian. Untuk meningkatkan kepuasan dan
loyalitas pengguna atas layanan yang diberikan dermg
mempertahankan konsistensi kinerja beberapa atribut dari
persepsi interaksi dan informasi yang memiliki kontibusi
terbesar terhadap kualitas layananwebsite. Atribut yang sangat
perlu untuk mendapat perhatian adalah masalah updat konten
informasi dan aksesresponse time pada tampilan website. Hasil
penelitian diharapkan dapat memberikan umpan balik bagi
pihak manajemen (tim pengelola) layanamwebsite Pusdiklat BPK
Rl dalam perbaikan dan pengembanganwebsite agar sesuai
harapan penggunanya.

Kata Kunci—Evaluasi Layanan Website, Dimensi Kualitas
Website, WebqualModifikasi, | mportant Performance Analysis.

|. PENDAHULUAN

Kehadiran teknologi informasi yang berbasiskanrimgedi
institusi pemerintah ditandai dengan munculnya &gab
websitedi tiap-tiap instansi pemerintah yang merupakaapa
pertama dalam melaksanakan pengembarggoverment
Website  Pusdiklat BPK RI beralamatkan
www.pusdiklat.bpk.go.id berfungsi sebagai sararfarimasi
kegiatan serta program pendidikan dan pelatihakakldingan
pegawai BPK RI. Setelah layananvebsite tersebut
diimplementasikan belum pernah dilakukan
mengenai kualitas dawebsitePusdiklat BPK RI berdasarkan
persepsi pengguna akhir atau pengunjung situs aebagpan
balik ke pihak pengelolaebsite(manajemen).

Pada dasarnya seseorang akan menggunakan lawefan
site untuk mencari informasi yang cepat danmudah dipérol
[1]. Pengguna akan merasa terpuaskan jika layavebsite
yang dibuka tersebut sesuai dengan persepsi temtarg
layanan informasi yang saat ini dirasakan dan tibdlarapan
masa datang. Pemanfaatan dan kegumasbsitedilihat dari
seberapa baik fungsi dan seberapa efektif pengglapeat
bernavigasi merupakan salah satu faktor kunci tasli
layananwebsit§2?].

Penelitian ini mencoba melakukan evaluasi layamabsite
Pusdiklat BPK RI dari persepsi pengguna yang
menitikberatkan sejauh mana persepsi tentang nay@anén
websiteyang dirasakan (aktual) dengan tingkat harapasaljd
sehingga dapat diketahui atribut atau fitwebsiteapa saja
yang sudah baik atau yang masih memerlukan perbaika
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memtstikimpan
balik bagi pihak manajemen (timpengelola) layamabsite
Pusdiklat BPK RI dalam perbaikandan pengembamgsisite

di
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agar dapat meningkatkan kualitas layameabsitePusdiklat pengguna dan prediksi intensitas (loyalitas) penggn

BPK RI sesuai harapan penggunanya. kembali layanamvebsitesehinggavebsiteyang bermutu dapat
Berdasarkan latar belakang permasalahan tersetaka mdilihat dari tingkat harapan layanan ideal yanggindengan
perumusan masalah yang akan diteliti sebagai leriku persepsi aktual (saat ini) dengan tingkat kesemjangap

1. Mengeksplorasi hubungan antara kualitas layavelsite  yang rendah.
tingkat kepuasan pengguna dan intensitas penggunaamujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini ggba
layanan website Pusdiklat BPK RI dalam kerangkaberikut:
pemodelan persamaan struktural; 1. Melakukan evaluasikualitaebsit®usdiklat BPK RI;

2. Sejauh mana hubungan tingkat harapan penggunaaRarMengetahui hubungan antara tingkat kepuasan dan
layanan website yang ideal dengan persepsi pengguna intensitas penggunaebsite Pusdiklat BPK RI terhadap
terhadap kualita slayanamebsitePusdiklat BPK RI yang variabel webqual;
dirasakan saat ini; 3. Mengetahui hubungan tingkat harapan dan persepsi

3. Solusi/implikasi manajerial yang dapat direncanakan pengguna terhadap kualitas layanan yang diberikan
untuk meningkatkan kualitas layanamebsit@usdiklat websitePusdiklat BPK RI;

BPK RI dalam memenuhi harapan penggunanya. 4. Mengetahui keberhasilan implementasi layanegbsite
Kualitas bukan merupakan konsep yang baru dalam Pusdiklat BPK RI.

penelitan dan manajemen sistem informasi, khususisyam

informasi berbasis web,yang diartikan sebagai kuampu Il. METODEPENELITIAN

halaman yang menampilkan informasi teks, gambam @itau Penelitian ini menggunakan metode penelitian dpskri

gerak, animasi, suara, dan atau gabungan dari sgmimik kuantitafif dengan melakukan survei dan mengumpultiata

yang bersifat statis maupun dinamis yang membestistu primer melalui wawancara dengan panduan penyebaran
rangkaian bangunan yang saling terkait dan dihukamg kuesioner terhadap pengguna internal BPK Rl sebagai
dengan jaringan-jaringan halamarhygerlink. Kriteria responden. Pada penelitian ini yang menjadi obgk lthhan
sebuahsitus web dengan kualitas yang baikadalaakiiie penelitian adalah pengunjumgebsitepada Pusdiklat BPK Rl
representatif, ringkas dan sederhana, aman daamierj dan yang beralamatkan di www.pusdiklat.bpk.go.id.

desain yang menarik[3]. Jenis pertanyaan yang digunakan dalam kuesiondatada
Para peneliti di bidang sistem informasi menyadapertanyaan tertutup closed ended questipn Teknik

kebutuhan untuk meningkatkan fungsi dari layamabsite pengambilan sampel yang dilakukan dalam penelitidn

agar dapat memberikan reaksi terhadap tekanannaiteradalahjudgemnent samplingang diukur menggunakan enam
maupun eksternal serta tantangan dan kritik yam@ddipi pointskala likert mulai dari 1(sangat tidak setuju) sampai
agar kualitas layanan tersebut dapat semakin tundarh 6(sangat setuju) untuk mengurangi resiko penyimgarsgau

bertahan. Arah perilaku pengguna dalam menerimaasebmengurangi resiko penyimpangan pengambilan kepuitusa

teknologi ditentukan oleh persepsi kegunaan danukletman pribadi dan mempunyai kehandalan yang tinggi [7].

penggunaan dari teknologi dan perilaku ini mempanga  Penelitian ini menggunakan penekanan yang berbada d

intensitas pengguna untuk menggunakan teknologelert sisi metode yang digunakan, pengembangan dari dimen

[4]. webqual dan modifikasi item kuesioner yang disdsarai
Kualitas informasi ifformation quality dan kualitas dengan obyek penelitian. Salah satu penelitian gilagukan

pelayanan dervice quality berpengaruh positif terhadapoleh Barnes dan Vidgen pada tahun 2000, 2002, 6a3 2

tingkat kepuasaan pengguna dan intensitas penggungang mengeksplorasi metode webqual dan mengembangka

layanan suatu sistem informasi.Semakin baik kisldaganan metode ini dari modeservqual Metode webqual awal yang
suatu website yang diberikan, maka semakin besar tingkaliajukan mengacu pada tiga area, yaitabsite usability,
kepuasan dan semakin sering seseorang menggundkéormation quality dan service interaction qualityuntuk
layanan tersebut. Semakin besar tingkat kepuasssoig menilai kualitasvebsite.

akan suatu layanawebsite maka semakin tinggi intensitas Modifikasi metode webqual ini pada pengembangaa tig

seseorang menggunakan layanan tersebut [5]. area teori webqual dan indikator pengukuran kualitabsite
Metode webqual merupakan salah satu metode ataik teldari 23 item kuesioner, serta variabel kualitastenwebsite

pengukuran kualitasvebsitderdasarkan persepsi penggungang direfleksikan oleh dimensi webqual ini nangingkan
akhir. Metode ini merupakan pengembangan dari neetodiuji pengaruhnya terhadap tingkat kepuasan perayglem
servqual yang banyak digunakan sebelumnya padatensitas penggunaan layanaebsite Penggabungan metode
pengukuran kualitas jasa [6]. Ada banyak faktorriékzel) webqual dan importanceperformanceanalysisnerupakan
yang menentukan kualitas layanabsite namun variabel salah satu teknik pengukuran kualitagbsite berdasarkan
yang akan digunakan dalam penelitian ini mengada paori persepsi pengguna akhir.

webqual dengan beberapa modifikasi kriteria untekgukur Variabel yang digunakan mempunyai kesamaan nama

kualitas layanamvebsitedari perspektif pengguna. maupun definisi dari penelitian terdahulu yang dikan
Modifikasi metode pengukuran kualitas layanaebsite acuan dalam penelitian ini, yaitu penelitian [$14]. Definisi

akan diukur dari pendekatan persamaan strukturalg yadan konsep variabel/dimensi kualitas layanesebsite yang
menghubungkan kualitas layanarebsite dengan kepuasan
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digunakan dalam penelitian ini dapat dijelaskan ageb H3 : Tingkat kepuasan penggunaebsite mempunyai

berikut: hubungan yang positif dengan tingkat intensitas
) ) ) penggunaamwebsite

A. Website ~ Service Quality (WEBQUAL), adalah  yqgifikasi metode webqual dalam penelitian ini meng

pendapat/penilaian pengguna mengenai kualitas d&yan 4 penelitian sebelumnya dengan keempat vaniatzual
Webs!te yang rgflekglkan dari empat indikator kua“ta?kualitas websitd yang berpengaruh terhadap tingkat
website sebagai berikut: kepuasan dan intensitas penggunaan layameisite dapat

1) Usability Quality (USA),

adalah  Persepsijjinat dalam Gbr. 1.

pengguna terhadap kemudahan dibaca dan
dipahami, serta kemudahan beroperasi dar -
bernavigasi; e P——
2) Information Quality (INFO), adalah Persepsi [ User \J
pengguna terhadap informasi yang disediaka N Hi(h) - \:""iﬁsf““ii"/
sesuai dengan kebutuhan dan tujuan, seladto- Difrmeaton; | T T
date dan akurat, serta informasi yang dapat <““* |  Website
dipercaya, relevan, mudah dibaca, dan dipahami; P ;i’;;f; y, H3(+)
3) Website Design QualityDES), adalah Persepsi omme | S TN
pengguna terhadap rancangan situs yang Qu;f,y HaD o
menyenangkan, keinovatifan rancangan situs, ;j'T"EI;':;j:‘ "")
serta aliran emosional pengguna ketika| Service | A
menggunakan situs; Interaciion |
4) Service Interaction Quality (SERY, adalah ki
Persepsi pengguna terhadap semua proses Gbr. 1Model Konseptual Pengukuran Kualitas Layanasite
layanan dapat diselesaikan secamnling

roveksi qambar sesuai denaan situs pemerint ImportancePerformance AnalysigIPA) disajikan dalam
proy 9 . gan : pem; I%fmtuk matrik empat kuadran. Diagraimportance and
serta penggunaan situs sebagai sarana inter

. . . fformance matriks membagi kartesius menjadi empat
alternatif yang keamanannya lebih baik. kuadran, sebagai berikut:

B. User Satisfaction (USAJ) adalah pendapat/perseps Kuadran | terletak di sebelah kiri ataattfibute to
pengguna mengenai kepuasan secara keseluruhan a'annprove'

kualitas layanamvebsiteyang dirasakan. ' :

S 2. Kuadran Il terletak di

C. Intent to Reuse (LOYAL)adalah keinginan pengguna (maintainperformande

untuk mengunjungi _kembaﬁvebsitelebih s_ering karena 3. Kuadran Il terletak di sebelah kiri bawahtt(ibutes to
kepuasan akan kualitas layanan terpenuhi.

sebelah kanan atas

_ o ) maintair);
Teknik pengolahan dan analisis data yang digundkéam 4. Kuadran IV terletak di sebelah kanan bawahaif
penelitian ini adalah analisis SEM yang merupakaknis priority).

statistik mutivariat kombinasi antara analisis éaktdan Teknik analisa ini mencari hubungan antara t|ngkat
analisis regresi (korelasi), yang bertujuan untuknguji kepentingan dan tingkat kepuasan melalui analiisatiap
hubungan-hubungan antar-variabel yang ada padaalsebskor gap atau kesenjangan, sehingga organisasi tidak hanya
model, baik itu antar-indikator dengan konstrukng&upun menilai kualitas keseluruhan pelayanannya sebageima
hubungan antar-konstruk [15]. SEM yang digunakalarda dipersepsikan pengguna tetapi juga bisa mengideaif
penelitian ini merupakan SEM berbasis kovarians-@EM  dimensi-dimensi kunci dan aspek-aspek dalam sefimgnsi
atau Covarians Based-Structural Equation Model)ngang yang membutuhkan penyempurnaan kualitas berdasarkan
melakukan interkorelasi atau membebaskan indikat@ntara persepsi dan harapan pengguna.
indikatornya untuk saling berkorelasi dengan inttikadan Melalui analisis IPA ini, manajemen selaku penyedia
variabel latennya [16]. Proses pengolahan data ntalgayanan website tidak hanya menilai kualitas keseluruhan
penelitian ini menggunakan prograoftwarestatistik Amos |ayanan sebagaimana dipersepsikan pengweimsite tetapi
dan SPSS juga bisa mengidentifikasi dimensi-dimensi kunch despek-
Penilaian kualitas layanawebsite dilihat dari hubungan aspek dalam setiap dimensi (atribut/fitur) kualitasbsite
variabel kualitaswebsite yang berpengaruh pada kepuasafang membutuhkan penyempurnaan kualitas berdasarkan
pengguna akan layanamebsite sehingga secara langsun@ntara persepsi dan harapan pengguna. Diagramitizmel
berdampak pada keinginan pengguna untuk lebih gergyaluasi kualitas layanawebsite Pusdiklat BPK RI dari

mengunjungivebsitekembali. Hipotesis yang akan diusulkarperspektif pengguna internal disajikan pada Gbr. 2.
dalam penelitian ini sebagai berikut:

H1 : Kualitas layananwebsite mempunyai hubungan
yangpositifdengantingkatkepuasanpengguna;

H2 : Kualitas layananwebsite mempunyai hubungan
yangpositifdengantingkatintensitas penggunaabsite;

Bayu Luhur Wicaksono: Evaluasi Kualitas Layansabsite. ISSN 2301 - 4156
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I
I
I
I
\ . ‘ ‘
] g
I Mempersiapkan kuesioner yang
I 1’ akan disebarkan N X
[ e intancion l ;
‘ Quality O Ity ; Chisquares=44,120
‘ Uji Validitas dan Uji Realibilitas Probabilitas=,075
’ CMIN=44,120
I ide !
| Information Website Design //\L\\\ Lidels DF=32
I Quality QOuality %su uji>——— GFI=,951
I T va AGFIf,916
I RMR=,017
I Pengumpulan data penelitian }<— NFI=,966
} CFI=,990
| . _Jl\ Tidak Parsimony Ratio=,711
| | fmportance Performance Analysis 1PA) /K/ . RMSEA=,050
| Perspektif daE S::E‘a& ’l:;rglﬁilma terhadap Q\ ec[ el ) AIC=90,120
\ e - R ECVI=,585
I | =
‘ Pengolahan dan analisa data penelitian: Gbr 3HaS|I Persamaan Stru ktural MOdel
} = Analisis deskriptif dan frekuensi profil responden
5 Sar b o H H H
| I —_— n—— Model konseptual layanan kualitagebsite dengan tiga
layanan web (analisis SEM) 1 H 1 1 m
I e Perhitungan importance performance analysis (diagram matrik) Varlabel Iate n/konStrUk dan 10 Ind I kator/varlabdn“res dan
: setelah dilakukan uji normalitas, ufhesurementdan uji
I

structural terhadap model penelitian. Dalam ajpsolute fit
indices (Chi Squares, CMIN, GFI, AGFI, dan
RMR)disimpulkan bahwa matriks kovarians sampel kida
berbeda dengan matriks kovarians estimasi.itdjiemental
fit indices (NFI dan CFI) menyimpulkan semua indikator
I1l. HASIL DAN PEMBAHASAN (observed variablgs tidak berkolerasi satu dengan yang

lainnya. Uji Parsimony Fit Indice®arsimony Ratio,

Pusat Pendidikan dan Pelatihan Badan Pemerilﬁ@I . .
. . . SEA, AIC, dan ECVI) disimpulkan juga bahwa model
Keuangan Republik Indonesia atau disingkat PusdiBRK telah :E dengan data y?amg adF:a\. Denjggn demikararaec

RI sebagai bagian dari lembaga pemerintah, yaistitursi keseluruhandverall) model dapat dikatakait.

BPK Rl mempunyai visi sebagai pusat ungguleen(er of Hasil outputAmos dengan estimasi pada tiga variabel laten

excellenck pendidikan dan pelatihan pemeriksaan keuangﬁ]%t order factor (10 item). PerhitungarConfirmatory Factor
negara. Untuk menjembatani informasi penyelenggara )

. . . 4 Rnalysis (CFA) untuk menguji hipotesis penelitian yang
d'kla.t dan r_nenlngkatkan kemampuan _ba|k p‘?‘da urm:akediajukan setelah secara keseluruhan model diandgap
teknis (auditor) maupun unsur penunjang di BPK ec

. . . 4 : ipotesis penelitian yang diuji, yaitu terdapat tmgan yang
keseluruhan, maka (_j|buat sistem |nforma5|_berbaeis5|te signifikan dan positif antara tiga variabel kon&trkualitas
yang beralamatkan di www.pusdiklat.bpk.go.id.

Website inidipublikasikanpertama kali padatahunZOO%agr?naSnaV;;?eskl)t;te kepuasan  pengguna, dan intensitas
yang de}pat_ _diakses oleh ~publik Qan pengguna ir1te”%)‘"‘D?e%gan demikian dapat disimpulkan bahwa kualitas
'(Segax\vglr)ud;lligr%kz:tggign?eprKalivv?j?ksétlgla;Scﬂ:ek:]atbgpian'lrl layanan sebualwebsite mempunyai pengaruh positif dan
JPl(j]sdiklat ygng dituangkan d);Iar% bentuk SK tim talgrlludan _signifil_<an terhadap tingkat kepussan | penggun%dﬁn
e . : : . . _intensitas seseorang menggunakan layanan site
g';irgiukratpggﬁnlg?ung jawab dari masing-masing baglan tersebut (H). Semakin tinggi tingkat kepuasan pengguna juga

Sampel penelit.ian ini sebagian besar responden figaa mempengaruhi keinginan seseorang untuk mengunjungi

: : o . sebuah website (H3). Berdasarkan penjelasan tersebut,
satuan kerja perwakilan BPK Rl Provinsi JawaT|m]_Hwa menunjukkan bahwa data yang dikumpulkan dan diotgbk
Tengah, dan DI Yogyakarta, serta penyebaran kuessjoga

dilakuk i Jumlah d d membentuk model konseptual ini dapat diterima desua
lakukan ~secaraoniine. Jumian —responden yang aloaIﬁipotesis yang diusulkan di awal penelitian bahesdapat

terjaring dalam penelitian ini dan kuesioner dieaggalid hubun PR :
; LT 4 : gan yang positif baik langsung maupun tidaig$ang
berjumlah 155 orang. Secara lebih rinci nilaodel fit dari antara ketiga variabel konstruk.

zerhltudngant 3!:_;]/a{|d|t%m((asabsur§menhodel dengasoftware Hasil analisis kontribusi masing-masing indikaterhadap
mos dapat dilihat pada br. 5. variabel konstruk pada model penelitian, yaitu katr
service interaction qualityserv) memiliki kontribusi terbesar

terhadap kualitas layanan sebuarebsite sebesar 90%.

Indikator usability quality (usa) danwebsite design(des)

——— { Implikasi Manajerial }¢ 77777

Gbr. 2 Diagram Evaluasi Kualitas Layanafebsite
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memiliki kontribusi yang sama terhadap kualitasalzgn Design #18 5,44 4,19 1,252 0,00(
sebuahwebsite yaitu sebesar 85%. Indikatonformation Design #19 530| 458 0,724 0,00(
quality (info) hanya memiliki kontribusi sebesar 84% terdyad Design #20 505 152 0729 0.00¢
kualitas layanan sebuaebsite . : : : :

Selanjutnya analisis berdasarkan perhitungan barkias Servfce #2l 5,22 4,71 051 0,000
persamaan struktural akan diintegrasikan derggortance | Service #22 534| 439 0948 0,000
Performance AnalysiglPA). Analisis IPA ini menganalisis | Service #23 519| 4,38 0,806 0,000
persepsi dan harapan pengguna terhadap layanaitagkual| Service #24 5,24 4,14 1,097 0,000
website dilihat dari keempat indikator kualitas layanan| service #25 541 4,52 0,897 0,000
website.Integrasi p_erhit_u_ngan analisis_ ini me_ru_pal_<an tlekni " service #26 5.29 414 114 0,000
untuk melakukan |d_ent|f|k_a3| dari atr|but-atr|but_1d|kat0r_) Service #27 5.35 4.39 0.956 0.000
yang mempengaruhi kualitas layanan sebwaibsite Hasil ,
dari identifikasi dari atribut kualitaebsiteini berimplikasi | S€"Vice #28 550 438 1,128 0,000
pada atribut mana yang seharusnya ditingkatkanadidout | Service #29 °25) 4100 114 0,000
mana yang seharusnya diperbaiki.

Evaluasi dengan perhitungan yang dilakukan ini nagnb T
skor dari masing-masing rata-rata dimeimsportanceyang et Ay
mempunyai perbedaan signifikan dengan rata-rataemiim
performanceTabel 1 menyajikan perhitungan rata-rata, nilai
gap dari tiap-tiap atribut kualitas layanarwebsite I T
Berdasarkan nilai rata-rataméar) masing-masing atribut § o “ .E
kualias layananwebsite selanjutnya dihitung selisihgdp) f;‘ - e B, = .
antara dimensiimportance dan performance (importance :%' B . Bl —

signifikansi 99% ¢ = 0,01) Dari tabelt-test terlihat bahwa
terdapat signifikansi perbedaan nilaimportance dan

performanceuntuk seluruh atribut. Dari data tabel terseb
terlihat bahwa rata-rata keseluruhan dimemaportance

(harapan) sebesar 5,37 dan rata-rata dimpesiormance

(persepsi) sebesar 4,46.

TABEL |
PERBEDAAN RATA-RATA ANTARA IMPORTANCEPERFORMANCEDARI
KUALITAS LAYANAN WEBSITE

Mean
Atribut Imp. Perf. Gap Sig.
Usability #1 5,51 4,64 0,871 0,000
Usability #2 5,35 4,48 0,877 0,000
Usability #3 5,40 4,47 0,929 0,000
Usability #4 5,44 4,38 1,058 0,000
Usability #5 5,41 4,77 0,639 0,000
Usability #6 5,46 4,46 1,006 0,000
Usability #7 5,46 4,35 1,116 0,000
Information #8 5,47 4,54 0,935 0,00d
Information #9 5,50 4,84 0,658 0,00d
Information #10 5,61 4,34 1,264 0,00(
Information #11 5,52 4,72 0,794 0,00(
Information #12 5,41 4,51 0,903 0,00(
Information #13 5,32 4,55 0,774 0,00(
Information #14 5,21 4,65 0,561 0,00(
Design #15 5,27 4,23 1,039 0,00(
Design #16 5,33 4,45 0,884 0,00(
Design #17 5,33 4,55 0,774 0,00(
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Gbr. 4 Diagramimportance-Performance Analysis

Sebaran posisi relatif dari atribut kualitas layameebsite
dalam format matrik, dimana nil@énportancesebagai garis
(sumbu) vertikal dan nilgperformancesebagai garis (sumbu)
horisontal yang disajikan dalam bentuk diagram deius
yang terbagi dalam empat kuadran. Diagram kartesius
memuat sebaran posisi dari atribut dari dimensilitasa
layananwebsitedan garis pembagi kuadran yang merupakan
nilai rata-rata ihear) dari dimensi importance dan
performance.

Pada Gbr. 4 terlihat dimensi kualitagbsiteini diukur dari
atribut berupatem (butir) kuesioner yang diklasifikasikan ke
dalam empat kuadran, sebagai berikut:

1. Kuadran | (daerah prioritas utama), yaitu atribat M, 6,

7, 10, 18, dan 28;

2. Kuadran Il (daerah yang harus dipertahankan), yaitu

atribut No. 1, 3,5, 8, 9, 11, 12, dan 25;

3. Kuadran Il (daerah prioritas rendah), yaitu attibie. 15,

16, 22, 23, 24, 26, 27, dan 29;

4. Kuadran IV (daerah berlebihan), yaitu atribut Nd.2, 14,

17, 19, 20, 21.

Selain hasil perhitungan analisis secara kuarititatga
dilakukan rekapitulasi data berupa isian kuesicoeti 126
komentar terbuka yang masuk untuk menilai kualsganan
websitePusdiklat BPK RI dan dikategorikan menjadi 12 sub-
kategori yang dapat dilihat pada Gbr. 5.
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Gbr. 5 Tabulasi Komentar Terbuka

Berdasarkan tabulasi tersebut, dapat disimpullamvha
sebagian besar pengguna mengungkapkan ketidakmyasan
terhadap isuupdate, kelengkapan konten, akses (koneksi)
serta tampilan desaiwebsite Pusdiklat BPK RI. Komentar
positif diberikan sebagian besar pengguna terhatsap
kualitas website Pusdiklat BPK RI. Hasil tabulasi ini juga

menjadi bahan pertimbangan dan tambahan dan tambaha

informasi untuk keperluan analisis penelitian.

Berdasarkan tujuan dari penelitian ini yaitu melau
evaluasi kualitas layanamebsite Pusdiklat BPK RI dan
menentukan apakatvebsite tersebut selama ini memenuhi
kebutuhan penggunanya diukur dari atribut kuahltebsite
maka atribut-atribut apa saja yang perlu mendapétgpian
dan dijadikan dasar penyusunan strategi manajemnalik
memperbaiki dan meningkatkan kinerja dan kualisgghan 2)
yang diberikan. Dalam penelitian ini, strategi njanal akan
dikelompokkan berdasarkan jenis aksi yang akanriddoe
yaitu berupa perbaikan dan peningkatan, konsistenstja,
serta orientasi efektivitas dan efisiensi, dengakapitulasi
sebagai berikut:

1) Perbaikan dan peningkatan
Interpretasi dari atribut No. 10 (informasi websitg-to-
date) dan atribut No. 18 (website memiliki respamet
yang cepat).
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b. Penyediaan dataufload informasi mengenai modul

dan materi pelatihan (diklat) yangp-to-date agar

memudahkan peserta yang tidak mengikuti diklat tapa

mempelajari materi yang diajarkan.

Jika faktor tampilanvebsiteyang berat, solusinya:

= Melakukangeneral testpada bagian-bagian penting

dari website Pusdiklat BPK RI yang banyak

disediakan situswebsiteoptimizationdi internet,

sehingga diperoleh hasil analisis dan rekomendasi

beberapa catatan apakebntentdari websitebelum

perlu dirombak atau harus melalukan perombakan

content karena ada yang sudabver standart,

sehingga memiliki dasar acuan untuk melakukan

perombakan ini.

Penyusunan tata letak tampilan secara visual yang

sederhana tetapi tetap menarik tanpa mengurangi

informasi yang dibutuhkan oleh pengguna dan

menyediakan informasi yang selaluutidate

» Tampilan desain website hendaknya dilakukan
pergantian secara berkala untuk menghindari
tampilan websiteyang membosankan, namun tetap
memegang prinsip tampilan yang interaktif (atraktif
menarik, dan tidak membingungkan pengguna,
sehingga mudah untuk dipelajari.

Jika faktor jaringan internet yang lambat, soluainy

» Penambahan bandwidth pada tiap-tiap satker
perwakilan terutama pada daerah yang secara
infrastruktur jaringan komunikasi masih kurang
maupunbandwidthpadaserverhostingBPK Pusat)
dimanawebsitePusdiklat BPK RI berada.

Konsistensi kinerja

d.

Interpretasi persepsi interaksi dari atribut No213, 23, 24,

dan 26 serta persepsi informasi dari atribut N09,811,
12, dan 27.

Kondisi yang ada selama ini sebagian besar pengguna
website Pusdiklat BPK RI telah familianell educated
dengan dunia internet/konsep interaksi situs digitd%
tingkat pengaksesan terhadap internet cukup tinggi)
sehingga telah terbiasa dengan fitur navigasi maupu
tampilan websiteyang menerapkan standar yang hampir
sama di semua situs terutama situs pemerintéhsite

Kondisi yang ada selama ini pengguna menganggap pysgiklat BPK RI telah cukup baik dalam mengakomsbda

atribut ini sangat penting, namun kinerjanya kurang
memuaskan serta atribut ini memilijap rank yang
cukup besar dan niléwading factornya (kontribusi) yang
rendah terhadap dimensi kualitas layanavebsite
sehingga persepsi yang dirasakan pengguna saakani
informasi yang selalwp-to-date dan kecepatan akses
tampilan halamanvebsitePusdiklat BPK RI tidak sesuai
dengan apa yang diharapkan oleh pengguna selama ini
Solusi manajerial yang diusulkan, sebagai berikut:
a. Perlunya dibuat perencanaan dalam kalender diklat
untuk tiga bulan ke depan dan nota dinas (informasi
pemanggilan peserta diklat dpload lebih awal dari

hari pelaksanaan diklat, sehingga memudahkan dalam

merencanakan penyusunan dan

keberangkatan peserta diklat.

pengiriman
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dan menyediakan kemudahan dan kejelasan bagi para
penggunanya untuk bernavigasi dan melakukan
penjelajahan Krowsing terhadap isi situs.Website
Pusdiklat BPK RI sudah cukup informatif dan akurat
karena sudah mewakili apa yang ingin ditampilkan
terutama informasi tentang program dan kegiatan
kediklatan, sehingga pengguna dengan mudah mampu
memahami dan memanfaatkan informasi yang diterima.
Solusi manajerial yang diusulkan, sebagai berikut:
a. Konsep interaksi dan informasi ini dalamebsite
Pusdiklat BPK RI cukup dipertahankan karena telah

sesuai dengan konsep yang diharapkan oleh
penggunanya.
b. Kedua persepsi ini dianggap memuaskan dan perlu

untuk dipertahankan konsistensi kinerjanya.

Bayu Luhur Wicaksono: Evaluasalkais Layanan Website...
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3) Orientasi efektivitas dan efisiensi d. Berdasarkan tingginya komentar pengguna terhadap
Interpretasi integritaswebsite terhadap organisasi dari isu fitur kelengkapan interaksi, perluasan layayemg
atribut No. 14, 19, 21, 22, 25, 28, dan 29 sertegiitas patut dipertimbangkan adalah fitur interaksi sesama
websiteterhadap pribadi dari atribut No. 4, 5, 6, 7, 18, pengguna maupun antara pengguna dengan pihak
16, 17 dan 20. pengelola (manajemen) sehingga mudah melakukan

Kondisi yang ada selama ini pengguna tidak komunikasi dan memberikdaedbaclsecaraeal time,
menganggap pentingnya integritasbsitePusdiklat BPK serta apabila dimungkinkan dapat disediakan fitur
RI terhadap organsisasi, di sisi lain kinerjanya gurang kelengkapan pendaftaran dan proses pembelajaran
maksimal. Atribut/fitur yang selama ini dianggapréug diklat secaranline.
penting oleh pengguna dalam sebuabkbsite namun e. Terkait kontribusi yang terbesar dari dimessivice
ternyata sangat penting bagi organisasi (atritrifat interaction quality(serv), yang secara tidak langsung
yang sudah seharusnya ada dalam standar selmizite menghendaki bahwawebsite Pusdiklat BPK RI
terutamawebsitepemerintah). Penyajian atribut selama ini seharusnya bisa lebih komunikatif sehingga dapat
belum efektif dan efisien karena kurang sering dakan menciptakan suasana akademis (formal) maupun non
dan diperlukan oleh pengguna. formal antara pihak manajemen dengan penggunanya.

Perbedaan mentalitas terhadap intensitas penggunaan
layanan website Pusdiklat BPK Rl (perbedaan umur IV. SIMPULAN DAN SARAN

responden) mengacu kepada seberapa besar kebutuhan Berdasarkan hasil evaluasi kualitas layanesbsite
akan informasi yang diperlukan yang dapat diperdiati dengan menggunakan modifikasi metode webqual dalisin
websitePusdiklat BPK RI sesuai dengan har apan importance-performance maka dapat diambil kesimpulan
penggunanya. Meskipun sebagian besar (61%) penggsebagai berikut:
jarang menggunakan layansvebsitePusdiklat BPK RI, 1. Adanya hubungan yang positif dan signifikan baik
namun para pengguna menganggap pentingnya aspekangsung maupun tidak langsung antara ketiga \@riab
visualisasi yang timbul di masa-masa awal penggunaa konstruk yang membentuk model penelitian. Hal ini
layanarnwebsiteini. Para penggunaebsitePusdiklat BPK mengandung makna bahwa semakin tinggi kualitas
Rl merupakan pegawai lama yang telah menggunakanlayanan sebuahkvebsite maka semakin meningkat pula
layanan ini, sehingga atmosfir visualisasi ini sugarnah kepuasan dan intensitas pengguna menggunakan kembal
dirasakan oleh para pengguna dan sekarang diatidgép layananwebsitetersebut. Semakin besar tingkat kepuasan
penting lagi dan saat ini para pengguna lebihrigrada seseorang akan suatu layanan maka semakin tinggi
substansi muatan yang ditawarkan oletbsitePusdiklat keinginan seseorang untuk menggunakan layanarbterse
BPK Rl dan pemanfaatannya bagi peningkatan Dengan demikian untuk meningkatkan kepuasan dan
pengetahuan pengguna maupun bagi aktivitas organisa  intensitas penggunaan seseorang atas layanan yang
Solusi manajerial yang diusulkan, sebagai berikut: diberikan website Pusdiklat ini dapat diketahui dari
a. Peningkatan tingkat persepsi kepentingan pengguna i masing-masing indikator yang mengukur dimensi kasli
dilakukan dengan cara edukasi dan sosialisasi akanlayananwebsite tersebut, terutama pada indikator yang
pentingnya integrasiwebsite Pusdiklat BPK RI termasuk dalam kuadran 2 (persepsi interaksi dan
terhadap organisasi, sehingga kesadaran penggunanformasi) yang perlu dipertahankan konsistensi
akan pentingnya integritasebsitePusdiklat terhadap  kinerjanya, serta pada indikator layanan interakasng
organisasi diharapkan akan mampu meningkatkan memiliki kontribusi terbesar terhadap variabel kaal
loyalitas pengguna terhadap organisasi serta dapatlayananwebsitePusdiklat BPK RI;
menciptakan iklim kerja yang positif. 2. Berdasarkan integrasi analisis persamaan struktural
b. Memilih atribut-atribut apa saja yang seharusnya denganImportance Performance AnalysidPA) yang
ditampilkan dalam website yang bermanfaat dan  diukur dari tiap-tiap indikatornya menemukan bahwa
dianggap penting oleh pengguna, sehingga tidak atributwebsitePusdiklat BPK RI yang sangat perlu untuk
berlebihan dalam menampilkan atribut tersebut. mendapat perhatian adalah masalapdate konten
c. Pemangkasan dan pengalihan fokus sumber dayainformasidan akses/konekstspontimetampilanwebsite
pengembangamebsiteke arah subtansi kelengkapan Kedua atribut ini memiliki kesenjangagap) yang paling

fitur maupun konten yang ditawarkarwebsite besar antara persepsi yang dirasakan penggunansaat
Pusdiklat BPK RI, sehingga dapat mempertegas dengan harapan yang ideal serta keduanya mempunyai
jatidirinya sebagai rujukan utama informasi kedida loading factoryang terkecil yang berkontribusi terhadap

dengan memperluas ranah layanan dan integrasinyadimensi kualitas layanarwebsite Pusdiklat BPK RI.

dengan sistem informasi lain milik BPK RI, terutama Ketidakpuasan pengguna terhadap kedua atributuga j

dengan situs atau sistem informasi pembelajaran danmuncul secara signifikan pada tabulasi komentdutex

datacenter akan kebutuhan informasi yang relevan vyang dijaring. Oleh karena itu, kedua atribut inilgang

untuk meningkatkan pengetahuan pegawai di pada penelitian ini dianggap perlu mendapat pexhati

lingkungan BPK RI. utama sehubungan dengan perbaikan kinevigbsite
Pusdiklat BPK RI.
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hanyapada
informasi saja. Hal ini disebabkan pengguna/penqgj

Saat ini penyediaan layanamebsite Pusdiklat BPK RI

level informatif atau sekedar memberikanm

website ini hanya memindai sekilas untuk menemukan [g]
informasi yang dibutuhkaninjage retrievadl. Sedikitnya

traffic situs dibandingkan dengan jumlah pegawai BPK RI

belum dapat menjadikan website ini  sebagai &
rujukanutamadalammemperolehinformasidanberkomuitikas
engan pihak pengelola. (10]

1.

Saran dari penelitian ini sebagai berikut:
Memberikan beberapa saran manajerial yang dihampka[ll]
dapat meningkatkan kualitas layanamrbsite Pusdiklat

BPK RI dalam memenuhi harapan penggunanya;

Ruang lingkup penelitian ini dibatasi dari sisi sud
pandang efektivitas serta sebaran responden peaggun;,
layanan, sehingga ke depannya masih bisa digaih leb
jauh seberapa efektif tingkat pelayanan yang telah
diberikanwebsitePusdiklat dari sudut pandang/perspektif

pihak manajemen selaku penyedia layanan; 3

. Saran sampel penelitian yang lebih luas dan meugta

diperlukan pada penelitian selanjutnya yang menelit [14]
obyek yang sama untuk memperoleh spektrum hasil
penelitian yang lebih luas;

(18]
Kombinasi dengan pendekatiameworkyang lain juga
dirasakan masih perlu dieksplorasi untuk mengulam d [16]
mengevaluasi sebualiebsiteyang sekiranya belum ter-
coverdalam penelitian ini. [17]
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