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ABSTRAK 

 

 

SISKA SRI DEWITA : Analisis Kualitas Layanan Pada Website Badan 

Pusat Statistik Kota Padang Terhadap Kepuasan 

Pengguna Dengan Menggunakan Dimensi Pada 

Metode Webqual 3.0 

 

Badan Pusat Statistik (BPS) Kota Padang merupakan Lembaga 

Pemerintahan Non Kementrian (LPNK) yang bertanggung jawab dalam penyediaan 

data statistik dasar dan sektoral tentang statistik. Salah satu peran Badan Pusat 

Statistik adalah menjadi corong informasi penyedia data statistik yang akan 

digunakan sebagai sumber data dan analisis penentu arah kebijakan nasional. Badan 

Pusat Statistik Kota Padang merupakan satu-satunya lembaga yang bertanggung 

jawab terhadap ketersediaan data di Kota Padang. Untuk memudahkan dalam 

memperoleh data masing-masing Badan Pusat Statistik dibekali dengan sebuah 

Website. Dalam website tersebut terdapat beberapa sistem informasi yaitu Sistem 

Informasi Layanan Publikasi, Sistem Informasi Senarai Rencana Terbit dan Sistem 

Informasi Berita Resmi Statistik. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna 

tentang website Badan Pusat Statistik Kota Padang. Selain itu penelitian ini juga 

bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh website Badan Pusat Statistik 

dilihat dari kemudahan kegunaan (Usability), faktor kualitas informasi 

(Information Quality), kualitas interaksi (Interaction Quality) sebagai dimensi dari 

metode Webqual 3.0 terhadap kepuasan pengguna. Penelitian ini dilakukan dengan 

melakukan analisis kualitas layanan website terhadap tingkat kepuasan pengguna. 

Populasi dalam penelitian ini adalah jumlah pengunjung pengguna data website 

Badan Pusat Statistik Kota Padang. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel Usability, Information 

Quality dan Interaction Quality memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

kepuasan pengguna website Badan Pusat Statistik Kota Padang, hasil ini didapatkan 

dari pengujian masing-masing hipotesis. Berdasarkan hasil analisis tersebut dapat 

disimpulkan bahwa masing-masing variabel Usability, Information Quality  dan 

Interaction Quality memiliki pengaruh terhadap kepuasan pengguna website Badan 

Pusat Statistik Kota Padang. 

 

Kata Kunci : Usability, Information Quality, Interaction Quality,User   

Satisfaction, Website, Badan Pusat Statistik Kota Padang 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Perkembangan teknologi saat ini semakin pesat, ini dilihat dari banyak 

komunikasi yang dilakukan oleh perusahaan atau individu untuk saling tukar 

informasi. Pertukaran informasi ini dapat terjadi karena ada teknologi yang 

diciptakan oleh para peneliti-peneliti di dunia ini. Perkembangan teknologi 

informasi selalu terjadi setiap hari sehingga mengalami perkembangan yang 

sangat signifikan. Untuk dapat melakukan data dan informasi, maka 

diperlukanlah sebuah aplikasi sebagai penghubung kepada pengguna. Aplikasi 

tersebut berbasis online dan menggunakan jaringan internet salah satunya 

adalah website (situs). 

Website (situs) merupakan perusahaan – perusahaan penyedia layanan 

internet. Sedangkan yang menyediakan layanan atau yang memberikan 

jaringan pada pemilik website (situs) tersebut dikenal dengan nama Provider. 

Perusahaan Provider semata-mata mendapatkan uang dari jaringan yang 

dipakai oleh orang-orang pengakses internet, seperti halnya menggunakan 

telpon. Sedangkan pemilik website (situs) mendapatkan keuntungan dari 

keterkenalannya karena memasang iklan di website , mendapat keuntungan 

dari pemasaran barang dan jasa. 

Perkembangan teknologi informasi yang semakin pesat memberikan 

dampak pada perubahan layanan organisasi atau perusahaan. Saat ini semua 

layanan sudah dilakukan secara online, contohnya adalah perusahaan – 
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perusahaan yang menjual barang atau jasanya melalui website perusahaannya. 

Sedangkan organisasi nirbala termasuk instansi pemerintahan yang dapat 

memberikan layanan seperti data dan informasi kepada masyarakat secara 

online. 

Dalam hal ini peranan website sudah menjadi bagian yang sangat 

penting dalam sebuah organisasi termasuk Badan Pusat Statistik (BPS) Kota 

Padang. Badan Pusat Statistik merupakan lembaga pemerintahan non 

kementrian (LPNK) yang bertanggung jawab dalam penyediaan data statistik 

dasar dan sektoral seperti yang sudah diatur dalam Undang-Undang Nomor 16 

Tahun 1997 tentang statistik. Salah satu tugas yang harus dijalankan oleh 

Badan Pusat Statistik adalah menyediakan kebutuhan data dan informasi 

statistik tentang keadaan statistik kota padang. 

Salah satu peran Badan Pusat Statistik adalah menjadi corong informasi 

penyedia data statistik yang akan digunakan sebagai sumber data dan analisis 

penentu arah kebijakan nasional. Penyediaan data disini mulai dari data tingkat 

nasional sampai pada level pemerintahan Kabupaten/Kota dimana tuntutan 

terhadap profesionalitas dan kredibelitas pegawai Badan Pusat Statistik sangat 

diperlukan dalam menunjang terlaksananya kegiatan perstatistikkan baik 

tingkat Kabupaten/Kota, Provinsi maupun Nasional (Republik Indonesia). 

Badan Pusat Statistik menerbitkan berbagai data meliputi sosial dan 

kependudukan, ekonomi dan perdagangan, serta pertanian dan pertambangan. 

Setiap bagian tersebut akan dibagi menjadi beberapa sub yang lebih mendalam, 

seperti : Inflasi, Indeks Harga Konsumen (IHK), Indeks Pembangunan 
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Manusia (IPM), Ekspor-Impor, Nilai Tukar Petani, Produksi Pertanian dan 

lain-lain. Dari data yang sudah dikembangkan diatas, jelas saja jika BPS harus 

mempunyai sebuah sistem informasi yang bisa memudahkan masyarakat 

mendapatkan atau mengetahui data yang sudah diperoleh oleh lembaga 

tersebut, akan sangat disayangkan jika sistem yang digunakan masih offline 

dan membuat ketidaknyamanan bagi masyarakat untuk memperoleh data yang 

mereka inginkan.  

Badan Pusat Statistik Kota Padang merupakan salah satunya lembaga 

yang bertanggunh jawb terhadap ketersediaan data di Kota Padang. Dalam 

sebuah sistem informasi Badan Pusat Statistik meluncurkan sebuah website 

berbasis sistem informasi yang memudahkan masyarakat untuk memperoleh 

data tanpa harus ke kantor, untuk mendapatkan data tersebut cukup mengakses 

melalui website Badan Pusat Statistik dengan alamat www.bps.go.id yang 

merupakan website umum Badan Pusat Statistik untuk data seluruh Indonesia, 

namun untuk mengakses data Kota Padng bisa dipilih di dalam pada bagian 

pilihan Kab/Kota. 

Salah satu fasilitas dalam website Badan Pusat Statistik Kota Padang 

adalah penyedian data informatif, maksudnya adalah : bahwa penyajiannya 

bisa diperoleh sesuai dengan keinginan masyarakat. Sehingga data yang 

diperoleh benar-benar yang dibutuhkan, kemudian data yang ingin kita peroleh 

dapat di unduh tanpa harus melalui prosedur yang banyak. Didalam Website 

Badan Pusat Statistik ini terdapat beberapa sistem informasi yang bernama 

Sistem Informasi Layanan Publikasi, yang kedua adalah Sistem Informasi 

http://www.bps.go.id/
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Senarai Rencana Terbit dan yang ketiga adalah Sistem Informasi Berita Resmi 

Statistik.  

Sistem informasi Layanan Publikasi di Badan Pusat Statistik Kota 

Padang tersebut berfungsi untuk membantu pengunjung datang mencari data 

dan referensi yang bersangkutan dengan suatu penelitian yang membutuhkan 

data statistik, bukan hanya mahasiswa untuk sebagai bahan penelitian, tapi juga 

banyak dari pegawai untuk data laporan pekerjaan dan dinas lainnya, 

pengunjung tidak akan mersa kesulitan lagi mencari data, karena sudah 

tersedianya sistem informasi Layanan Publikasi data yang tertuang dalam buku 

perolehan data statistik secara rinci. 

 
Sumber: Website BPS Kota Padang 

Gambar 1. Bentuk Sistem Informasi Publikasi  

 

Biasanya dalam pencarian atau memperoleh suatu data yang diinginkan, 

setiap pengguna data yang datang ke BPS harus menanyakan ketersediaan data 

yang dicari, setelah itu akan dilakukan pencarian oleh petugas yang 

berlangsung, baru dilihat apakah data yang pengunjung cari tersedia atau tidak, 

baru disampaikan lagi kepada pengunjungnya. Namun, saat ini dengan 
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hadirnya sistem informasi ini bisa membuat pengunjung tidak lagi harus 

melalui proses yang rumit dan memakan waktu yang lama. 

Bentuk sistem yang kedua adalah Sistem Informasi Senarai Rencana 

Terbit. Sistem Informasi ini berfungsi untuk melihat tahun terbitan dan cetakan 

data statistik keluaran BPS secara rinci, mulai dari ARC Publikasi BPS sampai 

dengan ARC BRS sesuai judul data statistik tersebut. Sistem ini bekerja dengan 

memasukkan bulan terbitan serta kata kunci yang dicari, selanjutnya akan 

muncul secara otomatis data yang kita cari. 

Sumber: Website BPS Kota Padang 

Gambar 2. Bentuk Sistem Informasi Senarai Rencana Terbit  

 

Biasanya dalam sistem informasi ini pengunjung banyak melihat, kapan 

terbitnya suatu buku atau catatatan data statistik yang diterbitkan, guna untuk 

mempermudah pengunjung yang menggunakan data statistik untuk melihat 

atau membuat daftar pustakanya, karena kebanyakan yang menggunakan 

sistem informasi ini adalah mahasiswa, sebab mahasiswa lebih sering mencari 

data statistik untuk bahan penelitian mereka, makanya sangat dibutuhkan 

sistem informasi yang seperti ini. 
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Terakhir adalah Sistem Informasi Berita Resmi BPS. Sistem ini berfungsi 

bagi pengunjung yang ingin mencari berita seputar statistik, yang mana berita 

ini langsung diterbitkan oleh BPS sesuai dengan kata kunci yang dicari dan 

memasukkan tahun berita yang akan dicari. Jadi pengunjung tidak perlu 

kebingungan mencari berita di koran maupun media cetak lainnya, karena BPS 

mempunyai Sistem Informasi berita tersendiri secara update. 

 
Sumber: Website BPS Kota Padang 

Gambar 3. Bentuk Sistem Informasi Berita Resmi Statistik 

 

Sistem Informasi berita resmi statistik ini, tidak semua orang 

menggunakanya, karena ini adalah bahan pertimbangan penambahan 

penelitian mahasiswa, karena beritanya berkaitan dengan artikel dan juga 

survey bulanan dari BPS pusat, jadi sistem informasi ini bukan tidak 

diterapkan, tetapi hanya sedikit yang menggunakan, karena kebanyakan 

pengunjung sudah menggunakan sistem informasi publikasi. 

Ditinjau dari berbagai macam layanan publikasi pada website BPS, maka 

secara tidak langsung kita akan berhadapan dengan banyak data dan berita yang 
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disediakan, selayaknyalah sebagai pengguna data, harus memastikan bahwa 

data yang kita peroleh akurat dan sesuai dengan data yang di publikasikan oleh 

BPS itu sendiri, bagi lembaga atau perusahaanpun ini menjadi tugas pokok 

dalam peninjauan kembali data yang sudah di publikasikan (sistem informasi), 

karena tidak menutup kemungkinan jika berhadapan dengan sebuah sistem 

informasi yang mempunyai banyak data tidak mengalami suatu kesalahan 

apapun. 

Berdasarkan hasil studi awal dan  wawancara dengan salah seorang Kasi 

pada bagian IPDS yang bernama Babussalam Citra Rosa S.ST pada tanggal 1 

Februari 2018 dapat diketahui jumlah pengunjung yang terhitung datang ke 

perpustakaan Layanan Website data Statistik adalah sebagai berikut: 

Tabel 1.    Rincian Pengunjung Pengguna Website BPS Kota Padang   Tahun 

2017 

Bulan 
Pengunjung 

Mahasiswa Pegawai Umum 

Januari 29 1 0 

Februari 13 6 0 

Maret 12 3 0 

April 15 1 1 

Mei 7 3 4 

Juni 8 0 0 

Juli 7 3 0 

Agustus 13 3 3 

September 6 0 1 

Oktober 16 0 1 

November 10 7 0 

Desember 11 2 0 

Total : 147 29 10 
Sumber : BPS Kota Padang  

Dengan diketahuinya jumlah pengunjung yang meminta data ke Badan 

Pusat Statistik selama tahun 2017 adalah sebanyak 186 orang yang terdata. 
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Data rekapan data tersebut  dapat disimpulkan bahwa secara umum yang 

memerlukan data adalah Mahasiswa.  

Setelah dilihat lebih rinci tentang jumlah pengunjung yang lumayan pesat 

tersebut, maka sistem informasi sangat dibutuhkan untuk membantu 

pengunjung dalam mencari data statistik yang dibutuhkan, jika sistem tidak 

dirubah dari sistem manual menuju sistem informasi, akan sangat berantakan 

terhadap data dan susahnya para pengguna data menunggu giliran, dengan 

jumlah karyawan yang terbatas. Selain itu peranan pengunjung sangat berperan 

penting sebagai pengguna akhir dari sebuah sistem informasi, namun 

berdasarkan survey di Kantor  BPS Kota Padang bahwa masih ada yang 

melakukan pencarian data secara manual, karena pengguna ini belum 

dilibatkan secara penuh dengan cara sosialisasi sebuah sistem informasi yang 

baru. Namun dari pihak BPS sendiri sudah melakukan sosialisasi, baik internal 

maupun eksternal.  

Tentunya dalam hal ini, tingkat kepuasan pengguna data di BPS Kota 

Padang terhadap Sistem Informasi ditentukan dari Kualitas Layanan (Service 

Quality) yang diterapakan oleh BPS Kota Padang. Keterlibatan pengguna 

dalam pemanfaatan teknologi sistem informasi sangat menetukan keberhasilan 

sebuah kualitas sistem informasi yang di produksinya. 

Untuk meningkatkan layanan dari website perlu dilakukan 

pengembangan secara terus menerus dengan menghasilkan website yang 

berkualitas. Salah satu cara untuk mengembangkan website adalah dengan 

melakukan evaluasi terhadap website. Kepuasan pengguna terhadap website 
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BPS dapat dijadikan sebagai bahan evaluasi dari implementasi teknologi 

informasi dan komunikasi apakah mampu memberikan nilai lebih bagi instansi 

atau sebaliknya. F.Tjiptono (2001:46) mengemukakan bahwa” pengukuran 

kualitas suatu jasa atau produk hampir sama dengan pengukuran kepuasan 

pelanggan yang ditentukan oleh variabel harapan dan kinerja yang dirasakan. 

Ketidaksesuaian antara harapan dan layanan yang diberikan akan 

menimbulkan kesenjangan (gap). 

Kepuasan pelanggan merupakan salah satu faktor atau ukuran 

keberhasilan bagi setiap pengembangan dan implementasi sistem informasi 

pada suatu perusahaan maupun lembaga lainnya. Citra kualitas layanan yang 

baik bukanlah berdasarkan sudut pandang atau persepsi pihak penyedia 

layanan, melainkan berdasarkan sudut pandang atau persepsi 

pengguna/masyarakat. Tentunya untuk mengetahui suatu kualitas layanan itu 

hendaknya diukur dengan metode dan sistem yang sesuai dengan standar baku 

pelayanan publik, dan dalam pembahasan diatas disebut dengan metode 

webqual. 

Webqual merupakan salah satu metode atau teknik pengukuran kualitas 

layanan website berdasarkan persepsi pengguna (Barnes dan Vidgen : 2002). 

Webqual 3.0 merupakan metode yang mempunyai tiga dimensi yang mewakili 

dalam pengukuran dalam kualitas layanan website, dimensi-dimensinya adalah 

kemudahan kegunaan (usability), kualitas informasi (information quality) dan 

kualitas interaksi (interaction quality). Metode ini merupakan pengembangan 

dari Rvqual yang banyak digunakan sebelumnya pada pengukuran kualitas 
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jasa. Webqual sudah mulai dikembangkan sejak tahun 1998 dan telah 

mengalami beberapa interaksi dalam penyusunan dimensi dari website yang 

diinginkan oleh pengguna yaitu dilihat dari dimensi kemudahan penggunaan 

(Usability Quality), kualitas informasi (Information Quality), dan kualitas 

interaksi (Service Interaction Quality). 

Berdasarkan uraian diatas maka diperlukan suatu penelitian atas 

kualitas kepuasan pelayanan sistem informasi terhadap masyarakat, apakah 

layanan atau informasi yang dipublikasikan oleh Badan Pusat Statistik Kota 

Padang membantu masyarakat dalam menemukan data yang di inginkan secara 

akurat, cepat dan tepat, maka penelitian ini diberi judul “Analisis Kualitas 

Layanan Pada Website Badan Pusat Statistik Kota Padang terhadap 

Kepuasan Pengguna dengan Menggunakan Dimensi Pada Metode 

Webqual 3.0”. 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang yang telah dikemukakan diatas, 

maka dapat diidentifikasi beberapa permasalahan sebagai berikut: 

1. Frekuensi updating data jarang dilakukan sehingga berdampak ketika user 

melakukan pengaksesan website tidak menemukan data sesuai 

kebutuhannya. 

2. Tingginya jumlah pengunjung yang meminta layanan data secara manual 

daripada layanan data melalui website. 
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3. Tingginya kesenjangan antara jumlah mahasiswa di Kota Padang dengan 

jumlah mahasiswa yang melakukan pengaksesan website Badan Pusat 

Statistik dalam rangka kebutuhan data. 

4. Kemudahan dalam pengaksesan dan ketepatan waktu dalam 

pengupdatetan data pada website Badan Pusat Statistik Kota Padang 

berpengaruh terhadap kepuasan pengguna . 

5. Kurang akuratnya informasi yang ditampilkan pada halaman website 

sehingga menyebabkan tidak tercapainya kebutuhan informasi yang 

diinginkan pengguna. 

6. Lambatnya koneksi jaringan dalam pengaksesan website yang 

mengakibatkan terlambatnya dalam updating informasi maupun pencarian 

informasi yang dilakukan oleh pengguna website. 

C. Batasan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah, ada batasan masalah dalam penlitian 

ini adalah sebagai berikut: 

1. Website yang akan dinilai dan menjadi objek penelitian ini adalah website 

Badan Pusat Statistik Kota Padang 

2. Penelitian ini untuk menilai tingkat kepuasan pengguna website Badan 

Pusat Statistik menggunakan dimensi-dimensi dalam metode Webqual 3.0 

3. Penelitian ini dilakukan dengan melihat pengaruh dan variabel-variabel 

dari dimensi-dimensi dalam metode Webqual 3.0 terhadap kualitas 

layanan website yang ditentukan oleh variabel kualitas informasi website 
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(web information quality), kualitas layanan interaksi (service interaction 

quality), dan kualitas pengguna (usability quality). 

4. Penelitian ini dilaksanakan di Badan Pusat Statistik Kota Padang 

5. Populasi dalam penelitian ini adalah pengunjung layanan permintaan data 

di Badan Pusat Statistik Kota Padang sebagai pengguna akhir dari Website 

Badan Pusat Statistik Kota Padang 

D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan identifikasi dan pembatasan masalah di atas maka 

dirumuskan masalah sebagai berikut:  

1. Apakah kemudahan kegunaan (usability) berpengaruh signifikasn terhadap 

kepuasan pengguna pada website Badan Pusat Statistik Kota Padang ? 

2. Apakah kualitas informasi (information quality) berperngaruh signifikan 

terhadap kepuasan pengguna website Badan Pusat Statistik Kota Padang ? 

3. Apakah kualitas interaksi (interaction quality) berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pengguna pada website Badan Pusat Statistik Kota 

Padang? 

E. Tujuan Penelitian 

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk:  

1. Untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna kualitas layanan website 

Badan Pusat Statitik Kota Padang dengan menggunakan dimensi-

dimensi pada metode Webqual 3.0 

2. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh website Badan Pusat 

Statistik dilihat dari faktor kualitas layanan website (web information 
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quality), kualitas layanan interaksi (service interaction quality), dan 

kualitas pengguna (usability quality) terhadap kepuasan pengguna 

F. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang diperoleh dari penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Manfaat Teoritis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat dalam teori 

pelayanan publik, khususnya dalam melakukan pengukuran kualitas layanan 

websitw di Badan Pusat Statistik Kota Padang.  

2. Manfaat Praktis  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan kepada 

Badan Pusat Statistik Kota Padang untuk menjadi referensi bagi kebijakan, 

khusunya kebijakan tentang pelayanan sistem informasi publikasi terhadap 

pengguna data serta memberikan input terhadap strategi dalam penyusunan 

standar operating prosedur dan standar pelayanan minimum kepada pengguna 

data.


