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ABSTRAK

Arighy, Mohamad Arviano. 2024. Analisis Kualitas Website Kelurahan
Purwantoro Menggunakan Webquality Metrics Skripsi. Jurusan Perpustakaan
dan llmu informasi Fakultas Sains dan Teknologi Universitas Islam Negeri
Maulana Malik Ibrahim Malang. Pembimbing: (I) Wahyu Hariyanto, M.M (1)
Firma Sahrul Bahtiar, M.Eng.

Kata Kunci : Kualitas Website, Kepuasan Pengguna, Metode Webquality Metrics.

Website merupakan media penting dimana pengguna dapat menemukan semua
jenis informasi.Website dari Kelurahan Purwantoro belum pernah dilakukan
penilaian kualitas website baik dari kualitas interaksi, penyampaian informasi, dan
kualitas kegunaan dari website itu sendiri. Tujuan penelitian ini adalah untuk
mengukur kualitas website Kelurahan Purwantoro dengan menggunakan
Webquality Metrics. Penelitian ini menggunakan pendekatan penelitian kuantitatif
deskriptif, adapun teknik sampling yang digunakan yakni purposive sampling
dengan subjek sejumlah 99 orang pengguna website Pemerintahan Kelurahan
Purwantoro yang tergolong dalam usia aktif yaitu usia 15 sampai 56 tahun. Hasil
penelitian memperoleh bahwa rata-rata variabel kualitas website dimana 3
dimensinya termasuk dalam kategori tinggi. Rerata dimensi usability 3,76, rerata
dimensi information quality 3,67, rerata service interaction quality 3,46. Selain itu
hasil penelitian juga memperoleh bahwa variabel user satisfaction termasuk dalam
kategori tinggi yakni dengan rerata 3,77. Sehingga hal ini dapat disimpulkan bahwa
website Kelurahan Purwantoro saat ini memiliki kualitas website yang cukup baik
dari segi kualitas, yaitu secara kualitas kegunaan, kualitas interaksi, maupun
kualitas informasi. Sehingga, para pengguna merasa puas secara keseluruhan
terhadap website kelurahan Purwantoro. Melihat hal ini, Website Kelurahan
Purwantoro memiliki kualitas yang cukup baik sehingga diharapkan pemerintahan
mampu menjaga, meningkatkan serta mengembangkan kualitas website di
kemudian hari.
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ABSTRACT

Arighy, Mohamad Arviano. 2024. The Analysis of Purwantoro Village Website
Quality Using Webquality Metrics. Thesis. Library and Information Science
Department. Faculty of Science and Technology. Universitas Islam Negeri Maulana
Malik Ibrahim Malang. Advisor: (I) Wahyu Hariyanto, M.M (1) Firma Sahrul
Bahtiar, M.Eng.

Keywords: Website Quality, Customer Satisfaction, Webquality Metrics Method.

Website is an important media by which users can find all kinds of information. The
website of Purwantoro Village has never been assessed in terms of its interaction,
information delivery, and usability quality. The research aims to measure the quality
of the Purwantoro Village website using Webquality Metrics. It employed a
descriptive quantitative approach. The researcher used purposive sampling with a
subject of 99 website users classified as productive, ranging from 15 to 56 years
old. The results show that the average of website quality variables, including the
three dimensions, is high. The average usability, information quality, and service
interaction quality are 3.76, 3.67, and 3.46, respectively. Furthermore, the research
results reveal that the user satisfaction variable is also classified as high, with an
average of 3.77. It can be concluded that the current Purwantoro Village website
has a fairly good quality in terms of usability, interaction, and information quality.
Overall, the users are satisfied with the Purwantoro Village website. Since
Purwantoro Village Website has a fairly good quality, it is expected that the
government will be able to maintain, improve, and develop the website quality.
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Kelurahan Purwantoro termasuk wilayah administrasi Kota Malang
Kecamatan Blimbing Provinsi Jawa Timur, mempunyai luas wilayah 229,25 hektar.
Kelurahan Purwantoro terdiri atas 24 Rukun Warga (RW) dan 157 Rukun Tetangga
(RT) (https://kelpurwantoro.malangkota.go.id). Pada tahun 2003 presiden

mengeluarkan Instruksi Presiden (INPRES) nomor 3 Tahun 2003 tentang Kebijakan
dan Strategi Nasional Pengembanagn e-government untuk melaksanakan
pengembangan e- government dengan tujuan memberikan pelayanan publik secara
online (Badan Pemeriksa Keuangan, 2017.). Hal ini juga berlaku untuk wilayah
Kota Malang, dengan terbitnya INPRES 2003 tersebut Pemerintah Kota Malang
memfasilitasi sebuah domain website kepada masing masing kelurahan di Kota
Malang termasuk Kelurahan Purwantoro. Sehingga semua warga Kelurahan
Purwantoro berhak mendapatkan akses informasi melalui sistem informasi
kelurahan. Pemerintah Daerah berkewajiban mengembangkan sistem informasi
Kelurahan. Pemerintah khususnya pemerintah daerah harus mampu memanfaatkan
kemajuan teknologi informasi dan komunikasi untuk memproses, mendistribusikan
informasi dan layanan publik (Warjiyono dan Hellyana, 2018).

Website adalah salah satu media penting dimana pengguna dapat
menemukan semua jenis informasi yang berkaitan dengan bidang mereka,
pemanfaatan teknologi komunikasi dan informasi dalam proses pemerintahan akan
meningkatkan efisiensi, efektifitas, transparansi dan akuntabilitas penyelenggaraan
pemerintahan (Khairunnisa dan Wasiyanti, 2018). Website dapat digunakan untuk
mengembangkan sistem informasi kelurahan dalam menjalankan tujuan dari e-
government. E-government merupakan penggunaan teknologi informasi (seperti
website, internet dan mobile computing) oleh pemerintah untuk menjalin hubungan
dengan masyarakat, pelaku bisnis dan pemerintahan (Worldbank, 2015). E-

Government mencakup semua penggunaan teknologi informasi oleh instansi


https://kelpurwantoro.malangkota.go.id/

pemerintah baik berbasis internet maupun mobile computing yang memiliki
kemampuan untuk menjalin hubungan baik dengan masyarakat, pelaku bisnis
maupun pihak lain (Muftikhali dan Susanto, 2017).

Berdasarkan pengalaman peneliti setelah melakukan 1 bulan Praktik Kerja
Lapangan (PKL) di Kelurahan Purwantoro, website dari Kelurahan Purwantoro
belum pernah dilakukan penilaian kualitas website. Terdapat beberapa fitur dalam
website yang belum optimal dari segi tampilan, fitur, maupun isi informasi yang di
tampilkan. Permasalahan pertama yang dirasakan yaitu pada segi tampilan website
di mana tidak menampilkan jenis huruf yang selaras atau sama. Selain padatampilan
huruf, beberapa gambar yang di tampilkan memiliki kualitas gambar yangkurang
jelas. Kualitas website yang baik yaitu yang menampilkan gambar, jenis huruf,
warna yang tepat, desain halaman yang menarik serta mencerminkan identitas
organisasi (Arifin dkk, 2015).

Permasalahan kedua yaitu pada segi fitur, selama ini website Kelurahan
Purwantoro belum memiliki fitur layanan interaksi untuk memberikan ruang
komunikasi dengan masyarakat maupun organisasi secara online. Hal ini
menyebabkan warga Kelurahan Purwantoro harus menyelesaikan urusan transaksi
dengan mendatangi kantor kelurahan. Sehingga selama ini warga Kelurahan
Purwantoro khususnya yang berada di luar kota kesulitan dalam mendapatkan
pelayanan publik. Bahwa tampilan website harus aktraktif sehingga masyarakat,
pengguna website, dan pemerintahan dapat dengan cepat mendapatkan informasi
(Irawan, 2012). Permasalahan selanjutnya ditemukan pada isi informasi dalam
website ditemukan adanya penyampaian agenda kegiatan yang tidak mutakhir
seperti agenda terakhir yang dituliskan yaitu pada tanggal 18 Januari 2023.
Selanjutnya penyampaian informasi yang tidak detail, seperti terdapat kalimat atau
istilah yang tidak di tuliskan dengan jelas, sehingga informasi kurang dapat
dipahami oleh pengguna website. Hal ini sesuai dengan Hariyanto (2020) bahwa
pengaruh antara kualitas informasi, kualitas sistem dan kualitas layanan terhadap
kepuasan pengguna. Selanjutnya kualitas layanan merupakan variabel paling
dominan dalam mempengaruhi kepuasan pengguna.

Sehingga, berdasarkan permasalahan tersebut di dukung dengan adanya



penelitian terbaru yang berjudul “ANALISIS KINERJA WEBSITE PELAYANAN
PUBLIK MENGGUNAKAN WEBQUAL(Studi Kasus : Dinas Penanaman Modal
Dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Provinsi Lampung)” fokus penelitian iniyaitu
permasalahan yang masih tejadi sekarang ini yaitu kurangnya kesadaran masyarakat
dalam menggunakan teknologi dan masih banyak yang belum mampu
mengoperasikan aplikasi SiCantik Cloud. Hal ini meyebabkan proses pembuatan
perizinan masih berjalan lama. Padahal, dengan adanya aplikasi tersebut akan
memudahkan karyawan pemerintahan dalam meng-input data secara tepat dan
cepat. tujuan penulisan ini adalah untuk mengetahui pengaruh variabel usability
quality (X1), information quality (X2), serta variabel service interaction quality
(X3) terhadap kepuasan pengguna website Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan
Terpadu Satu Pintu Provinsi Lampung. Berdasarkan kegiatan penelitian yang
dilakukan, dapat disimpulkan bahwa : Usability quality (X1) berpengaruh positif
dan signifikan terhadap user satisfaction (Y), Information quality (X2) berpengaruh
positif dan signifikan terhadap user satisfaction (Y), Service Interaction Quality
(X3)berpengaruh positif dan signifikan terhadap user satisfaction (Y), Usability
quality (X1), Information quality (X2), Service Interaction Quality (X3)
berpengaruh secara bersama — sama (simultan) terhadap user satisfaction (Y)
(Farrizqy dkk, 2023).

Berdasarkan penelitian yang sudah dilakukan oleh peneliti diatas,
ditemukan bahwa metode webquality metrics di gunakan untuk mengukur kualitas
website berdasarkan dari empat bidang (kategori) kemudahan pengguna,
kualitasinformasi, kualitas layanan, dan kepuasan pengguna. Di dalam penelitian
ini peneliti ingin mengukur kualitas website Kelurahan Purwantoro apakah telah
sesuai dengan harapan pengguna yang ada di lingkungan Kelurahan Purwantoro.
Penelitian ini penting bagi para penggunadimana saat ingin mengunjungi website
Kelurahan Purwantoro agar mendapatkan kenyamanan dan kemudahan. Selain itu
penelitian ini perlu di lakukan karena website Kelurahan Purwantoro belum di kaji
mengenai user experiencenya. Sehingga dengan adanya penilitian ini bisa
memberikan masukan atau saran perbaikan pengembangan website. Karena dengan

media inilah pengguna akan langsung bertatap muka dengan pemerintah Kelurahan



Purwantoro melalui dunia maya tanpa terbatas oleh ruang dan waktu. Sehingga
dituntut adanya website pemerintah yang berkualitas. maka penelitian dengan judul
“Analisis Kualitas Website Pemerintah Kelurahan Purwantoro Menggunakan
Webquality Metrics” ini dilakukan untuk mengetahui kualitas website Kelurahan
Purwantoro yang didasarkan pada empat bidang (kategori) kemudahan pengguna ,
kualitas informasi , kualitas layanan, dan kepuasan pengguna.

Selain itu, setiap muslim juga diperintahkan untuk memberikan pelayanan
yang ramah.

Sebagaimana sabda Rasulullah Saw:

c/
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Artinya : “Sesungguhnya Allah menyukai jika salah seorang dari kalian
melakukan suatu pekerjaan, maka hendaknya ia melakukannya dengan itgan
(sempurna).” (HR. Bukhari No. 1934)

Dalam Tafsir Al-Mishbah oleh M. Quraish Shihab (2007) seringkali
mengaitkan pemahaman hadits dengan pemaknaan ayat-ayat Al-Quran yang
relevan serta menjelaskan makna secara mendalam melalui konteks linguistik dan
budaya Arab pada masa itu.Menurut Quraish Shihab, "itqan" berarti melakukan
sesuatu dengan penuh kesungguhan dan keahlian, serta memastikan pekerjaan itu

dilakukan dengan cara yang terbaik dan paling sempurna.

Dalam pelaksanaan suatu pekerjaan, seorang dikatakan profesional apabila
dirinya bekerja sesuai dengan keahlian atau kemampuannya. Hal ini sesuai dengan

sabda Rasullah Saw:
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Artinya: “Dari Aisyah ra, bersabda Rasulullah Saw: “Allah ‘azza wa jalla
menyukai jika salah seorang di antara kalian melakukan suatu amal secara itgan. ”
(HR. Imam At-Tabrani, dalam al- Mu ‘jam al-Awsat, No. 897, dan Imam Baihagi
dalam Sya 'bual-Tman, No. 5312.)

Pekerjaan akan dapat dilakukan dan diselesaikan dengan baik secara cepat
dan tepat apabila dilakukan oleh orang yang memiliki kemampuan sesuai dengan
bidang pekerjaannya. Kepercayaan yang diberikan penggguna merupakan suatu
amanat. Apabila amanat tersebut disia-siakan akan berdampak pada ketidak
berhasilan dan kehancuran lembaga dalam memberikan pelayanan kepada
pengguna. Untuk itu kepercayaan pengguna sebagai suatu amanat hendaknya tidak
disia- siakan dengan memberikan pelayanan secara profesional melalui staff yang
bekerja sesuai dengan bidangnya.

1.2 ldentifikasi Masalah

Berdasarkan dari latar belakang yang telah diuraikan diatas didapatkan
sebuah rumusan masalah yaitu “Bagaimana kualitas website pemerintah Kelurahan
Purwantoro menggunakan Webquality metrics? .

1.3 Tujuan Penelitian

Penelitian ini bertujuan untuk mengukur kualitas website Kelurahan
Purwantoro dengan menggunakan webquality metrics dari persepsi para pengguna.
1.4 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat penelitian yang akan dicapai dalam penulisan tugas akhir
ini adalah: Dapat dijadikan referensi penelitian tentang pengukuran kualitas website
pemerintah dimasa yang akan datang. Selain menjadi masukan, hasil penelitian ini
diharapkan dapat menjadi perhatian bagi pengelola website atau pengambil
keputusan untuk memperhatikan kualitas website sebagai acuan penilaian website
yang berkualitas.

1.5 Batasan Masalah

Untuk melakukan penulisan yang terarah dan mencapai sasaran serta agar
tidak menyimpang dari tujuan penelitian, penulis membatasi terhadap masalah yang
dibahas yaitu:

1. Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan webquality metrics.

2. Karakteristik responden yang di ambil yaitu para pengguna yang berusia



produktif di antara umur 15 — 56 tahun.

3. Parapengguna yang sudah mengakses website Kelurahan Purwantoro.

4. Teknik sampling yang digunakan yaitu teknik nonprobability sampling.

5. Lokasi yang ditargetkan untuk dilaksanakannya penelitian adalah Kelurahan
Purwantoro yang beralamatkan di Purwantoro, Kec. Blimbing, Kota
Malang, JawaTimur. Untuk waktunya selama 4 bulan dari awal bulan maret
2023 sampai bulan juni 2023

1.6 Sistematika penulisan

BAB | PENDAHULUAN

Merupakan bagian pendahuluan ini di dalamnya berisi latar belakang, rumusan
masalah, tujuan penelitian, kegunaan penelitian, sistematika pembahasan.

BAB Il LANDASAN TEORI

Pada bab ini memuat uraian tentang tinjauan pustaka atau buku-buku yang berisi
teori-teori yang dirujuk dari pustaka penelitian kuantitatif ini keberadaan teori baik
yang dirujuk dari pustaka atau hasil penelitian terdahulu yang digunakan sebagai
penjelasan dan berakhir pada konstruksi teori baru yang dikemukan oleh peneliti.
BAB 111l METODE PENELITIAN

Menjelaskan tentang metode penelitian yang dipakai oleh peneliti, sumber data,
prosedur pengumpulan data, teknik analisis data, dan tahap-tahap penelitian.

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Berisikan tentang hasil analisis website Kelurahan Purwantoro menggunakan
metode Webquality Metrics.

BAB V PENUTUP

Berisikan penutup yang terdiri dari kesimpulan dan saran dari Jurnal Tugas Akhir.



BAB 11
LANDASAN TEORI

2.1 Tinjauan Pustaka

Penelitian terdahulu menjadi salah satu acuan penulis dalam melakukan
penelitian sehingga penulis dapat memperkaya teori yang digunakan dalam
mengkaji penelitian yang dilakukan. Perbedaan yang penulis temukan dengan
penelitian terdahulu yaitu tempat pengukuran kualitas website di Kelurahan
Purwantoro dan padaobjek penelitian yaitu para pengguna website Kelurahan
Purwantoro itu sendiri. Namun terdapat persamaan penulis dengan penelitian
sebelumnya yaitu menggunakan metode Webquality metrics untuk mengukur
kualitas website dan metode penelitian yang sama yaitu kuantitatif. Berikut
merupakan penelitian terdahulu yang telah penulis telaah untuk memperkaya bahan
kajian pada penelitian tentang mengukur kualitas website pemerintah atau
organisasi dengan menggunakan metode webquality metrics, diantaranya:

Judul “Analisis Pengaruh Kualitas Website terhadap Kepuasan Pengguna
E-Commerce: Pendekatan WebQuality dan Structural Equation Modeling”. Fokus
penelitian yaitu bagaimana menyajikan situs yang profesional dan berkualitas yang
berdasarkan harapan atau persepsi penggunanya dengan melakukan evaluasi.
Webquality digunakan sebagai metode dalam analisis statistik untuk menguiji
hubungan antara metrik WebQuality dan kepuasan pengguna.. Pendekatan yang
digunakan dalam penelitian yaitu kuantitatif. Hasil menunjukkan bahwa dimensi
kegunaan (usability) dan kualitas informasi dari WebQuality memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan pengguna e-commerce, sementara dimensi kualitas
interaksi memiliki pengaruh cukup signifikan (Kusuma dan Prasetyo, 2023).

Judul “Evaluasi Kinerja Website Pemerintah Daerah Menggunakan Metode
WebQuality dan Importance-Performance Analysis”. Penelitian ini bertujuan ingin
melakukan pengukuan kualitas website untuk mencapai cita-cita pemerintah
daerah. Hasil penelitian ini yakni menemukan bahwa website pemerintah daerah
secara umum memiliki kinerja yang baik dalam hal ketersediaan informasi, namun

masih kurang dalam aspek interaktivitas dan kemudahan penggunaan. (Widodo



dkk, 2022).

Judul “Pengukuran Kualitas Layanan Digital Banking dengan Pendekatan
WebQuality: Studi Empiris pada Bank-Bank di Indonesia”. Penelitian ini fokus
untuk analisis faktor dan regresi untuk mengevaluasi kualitas layanan digital
banking, menggunakan pendekatan kuantitatif. Hasil pada penelitian ini
mengindikasikan bahwa keamanan dan kemudahan penggunaan adalah faktor yang
paling berpengaruh terhadap persepsi kualitas layanan digital banking, diikuti oleh
kecepatan respon dan keakuratan informasi, sedangkan kekurangannya yaitu
kurangnya pemaparanteori seara mendalam terhadap hasil (Nugroho dan Sari,
2024).

Judul “Pengaruh Dimensi WebQuality terhadap Niat Pembelian Ulang
dalam E-Commerce”. Hasil dari Penelitian ini menemukan bahwa dimensi kualitas
informasi dan kualitas layanan dari WebQuality memiliki pengaruh positif yang
signifikan terhadap niat pembelian ulang dalam e-commerce, sementara kualitas
desain website memiliki pengaruh yang lebih kecil. Terdapat kekurangan yakni
kurangnya penjelasan teori tentang webquality yang digunakan (Hartono dan
Mulyani, 2023).

2.2 Landasan Teori

Dalam bab ini menjelaskan mengenai landasan teori yang berkaitan dengan
topik yang dibahas. Adanya website dapat memberikan banyak keuntungan
sertamembantu kesulitan dalam penyampaian informasi. Website menjadi sarana
komunikasi yang populer sudah sepatutnya dilakukan pengelolaan website yang
benardan baik. Website dapat menyediakan gambaran yang lebih lengkap tentang
kegiatan, layanan dan potensi mengenai organisasi/ lembaga yang bersangkutan.
Dengan adanyafasilitas yang lebih lengkap tersebut, memungkinkan website untuk
menawarkan layanan real time, pengambilan informasi yang lebih cepat, penawaran
jasa, di mana opsi ini tidak tersedia pada layanan tradisional (Anggrahini dkk,
2008).

2.2.1 Webquality Metrics
WebQuality metrics adalah serangkaian kriteria dan metode yang digunakan

untuk mengukur dan mengevaluasi kualitas sebuah website. Tujuannya adalah



untuk memahami seberapa baik sebuah website memenuhi kebutuhan penggunanya
dan mencapai tujuan organisasinya (Barnes dan Vidgen, 2002). Berikut adalah
penjelasan lebih detail tentang WebQuality metrics:

1. Definisi: WebQuality metrics adalah ukuran kuantitatif dan kualitatif yang
digunakan untuk menilai berbagai aspek kualitas website, termasuk desain,
fungsionalitas, konten, keamanan, dan pengalaman pengguna.

2. Dimensi Umum: Meskipun berbagai model memiliki pendekatan yang
berbeda, beberapa dimensi umum dalam WebQuality metrics meliputi:
Usability (Kegunaan), Information Quality (Kualitas Informasi), Service
Quality (Kualitas Layanan), System Quality (Kualitas Sistem), Design
Quality (Kualitas Desain).

Persepsi pengguna pun terdiri dari dua bagian, yaitu persepsi tentang
mutu layanan yang dirasakan (aktual) dengan tingkat harapan (ideal)
(Barnes dan Vidgen, 2003). Situs yang bermutu dari perspektif pengguna
dapat dilihat dari tingkat persepsi layanan aktual yang tinggi dan
kesenjangan persepsi aktual dengan ideal (gap) yang rendah. Model kualitas
situs atau Webqual tersebut pertama kali digunakan pada portal sekolah
bisnis berdasarkan faktor-faktor kemudahan penggunaan, pengalaman,
informasi dan komunikasi, serta integrasi (Barnes dan Vidgen, 2000).

Tabel 2.1 Kategori dan Pertanyaan (Barnes & Vidgen, 2005)

Kategori Pertanyaan

Situs ini mudah dioperasikan

Interaksi dengan situs jelas dan mudah
dimengerti

Situs memiliki petunjuk yang jelas
Situs memiliki petunjuk yang jelas situs
mudahdigunakan

Situs memiliki tampilan yang menarik
Usability Desain pada website sudah sesuai
dengan tipe situsnya

Situs itu meningkatkan kompetensi
anda tentanglayanan pengaduan

Situs ini memberikan dampak positif
kepada anda

Situs ini menyediakan informasi yang
akurat
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Kategori Pertanyaan

Situs ini menyediakan informasiyang

dapatdipercaya

Situs ini menyediakan informasi yang

sesuai.

Situs ini menyediakan informasiyang

relevanberkaitan dengan layanan

pengaduhan.

Situs menyediakan informasi yang

mudah

dimengerti

Situs menyediakan informasi secara

detail

Situs memberikan informasi yang

sesuai denganlayanan pengaduan

Situs ini memiliki reputasi yang baik

Situs memberikan rasa aman saat

bertransaksi

Informasi pribadi anda tersimpan

dengan aman

pada situs ini

Situs ini memiliki kesan personal

Situs ini memiliki komunitas

Aplikasi ini mempermudah anda dalam

berkomunikasi dengan organisasi
User Satisfaction Kepuasan mereka

Terlihat pada tabel 2.1 terdapat empat dimensi yang setiap dimensi

Information Quality

Service Interaction Quality

memiliki atribut-atribut yang mendukung untuk mengetahui secara detail atribut
yang harus diperbaiki pada penelitian kali ini peneliti memilih menggunakan
metode webqual.

Karena dianggap lebih cocok dalam pengukuran kualitas suatu website.
Webqual dan Servqual memiliki titik fokus yang berbeda. Servqual lebih fokuspada
layanan sistem informasi, webqual fokus padakualitas website. Webqual
merupakan pengembangan dari Servqual dapat dilihat beberapa komponen yang
ada pada Servqual sudah masuk ke dalam dimensi yang ada pada Webqual
(Mursyidah, 2021).

2.2.2 Integrasi Keislaman
1. Pandangan Islam dalam Pengembangan dan Pemanfaatan Sains Dan
Teknologi
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Pertama, secara hukum fikih. Hukum perkembangan ilmu
pengetahuan sains dan teknologi adalah fardhu kifayah (fardo kifayatin).
Kedua, dari segi etika atau akhlak. Hukum pengembangan ilmu
pengetahuan sains dan teknologi sangat terpuji (mahmudatan). Ketiga,
dalam konsep ketaatan. Penelitian dan pengembangan ilmu pengetahuan
sains dan teknologi merupakan wujud ketundukan manusia kepada
Tuhannya (‘ibadatan) (Suprapto, 2020). Untuk lebih jelasnya silahkan lihat
tabel dibawah ini:

Tabel 2.2 Islam dan Pengembangan Teknologi

No

Sudut pandang

Teknologi Ragam Sudut Pandang Hukum

Pembelajaran &

Legalitas Fikih Fardu Kifayah

Pengembangan Lagalitas Akhlak Terpuji
Bentuk Ketaatan Bukti Penghambaan
2. Tujuan Syariat dalam pemanfaatan dan penyelewengan teknologi

Dalam fikih Islam sendiri, hukum penggunaan atau penyalahgunaan
teknologi sangat erat kaitannya dengan tujuan penggunaan teknologi
tersebut. Menurut (Suprapto, 2020) Apabila tujuannya memperoleh
keuntungan, maka penggunaannya secara sah juga merupakan keuntungan.

Baik itu dari sudut pandang ihsan dalam rangka ibadah, kealaman
atau untuk diri sendiri. Sebaliknya jika tujuan penggunaan teknologi adalah
untuk menyebarkan, menimbulkan atau bahkan mengatasi kerugian dalam
rangka ibadah, kealaman atau diri sendiri, maka termasuk dalam kategori
kemudaratan yang membawa kepada kerusakan atau bisa di sebut mafsadah.
Untuk lebih jelasnya silahkan lihat tabel dibawah ini.

Tabel 2.3 Islam dan Penggunaan Teknologi

No Jenis Tujuan Bobot Tujuan Hukum
Penggunaan

1 |Pemanfaatan Primer/ Berat Wajib
Teknologi Maslahah Sekunder/ Ringan  [Sunah

2 |Penyelewengan Primer/ Berat Haram
Teknologi Mafsadah Sekunder/ Ringan  |Makruh
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3. Pengembangan Dan pemanfaatan Sains Dan Teknologi Ditinjau Dari
Kemaslahatan
Sedangkan secara ringkas dan padat 1zzuddin bin Abdis Salam (W.

660 H) mendefinisi hakikat maslahat dan mafsadat sebagaimana berikut:

Tabel 2.4 Hakikat maslahat

Ragam amal- Hakikat
perbuatan

1. Berbagai Kesehatan fisik-lahiriah (al-lazzatu)

Kemaslahatan (al- 2. Berbagai faktor yang menjadi sebabKesehatan fisik

maslahatu) 3. Berbagai kebahagian psikis-batini (al-afrohu)

4. Berbagai faktor yang menjadi  sebab
kebahagian psikis-batiniah

Kebahagian psikis-batiniah dan kesehatan fisik-lahiriah masuk
dalam kategori kemaslahatan yang hakiki. Sedangkan berbagai faktor yang
menjadi sebab kebahagian psikis-batiniah dan kesehatan fisik-lahiriah
masuk kategori kemaslahatan majazi. Demikian pula berbagai kesedihan
psikis-batiniah dan penyakit fisik-lahiriah dikategorikan sebagai
kemaslahatan hakiki (Suprapto, 2020).

4. Sains dan Teknologi Sebagai Alat dan Media Merealisasikan
Kemaslahatan

Setiap kemaslahatan dan kerusakan itu memiliki faktor penyebab
dan media untuk mewujudkan kemaslahatan atau menolak kerusakan.
Sedangkan hukum media adalah selaras dengan hukum tujuan penggunaan
media itu sendiri. Jika tujuannya haram, makruh, mubah wajib, atau sunah
maka hukum media dan sebab tersebut juga haram, makruh, mubah, wajib,
atau sunah. Namun khusus dalam konteks mubah, maka membantu
terealisasinya berbagai faktor dan media perkara mubah lebih utama dari
perkara mubah itu sendiri (Suprapto, 2020). Dalam mengembangkan dan
menggunakan media, juga sangat di anjurkan untuk memperhatikan
tujuannya. Karena para ulama figih sepakat bahwa perkataan dan perbuatan

seorang mukalaf bisa berbeda hukumnya karena adanya perbedaan maksud,
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tujuan dan makna dari perkataan atau perbuatan tersebut (Suprapto, 2020).

Baik itu perkataan atau perbuatan yang berhubungan dengan ibadah, adat

istiadat atau transaksi. (Soleh Sadlan, 1417: 41). Alasannya, sebab faedah

dari disyariatkannya niat adalah:

a) Membedakan perkataan dan perbuatan yang sekedar berupa adat
kebiasaan dari perkataan dan perbuatan yang berupa ibadah.

b) Membedakan tingkatan hukum ibadah mulai yang wajib, sunah,mubah,

makruh, haram, sah, batal, halal, dan haram.



BAB 111

METODE PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian

Penelitian ini termasuk ke dalam pendekatan kuantitatif deskriptif. Metode
penelitian kuantitatif deskriptif adalah suatu metode yang bertujuan untuk membuat
gambar atau deskriptif tentang suatu keadaan secara objektif yang menggunakan
angka, mulai dari pengumpulan data, penafsiran terhadap data tersebut serta
penampilan dan hasilnya (Arikunto, 2006). Desain penelitian yang digunakan yaitu
desain studi deskriptif, dimana desain ini bertujuan untuk menggambarkan suatu
variabel pada individu atau demografi tertentu di situasi alami tanpa memberikan
manipulasi serta penyajian data deskriptif menggunakan tabel dan grafik untuk
memudahkan dalam menunjukkan tingkatan atau persentase gambaran hasil kepada
pembaca (Yuniardi, 2021).

3.2 Desain Penelitan

Studi Literatur > Analisis Kebutuhan

le— Uji validitas dan <+—|  Penyebaran kuisioner
Analisis data reliabilitas

!

Kesimpulan dan )
saran

Gambar 3. 1: Diagram alur Penelitian

3.2.1 Studi Literatur
Tahap pertama yang dilakukan peneliti adalah studi literatur dimana dengan
mencari sumber referensi terkait dengan konsep penelitian yang akan digunakan

pada penelitian ini.
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3.2.2 Analisis Kebutuhan

Beberapa kebutuhan yang peneliti butuhkan yaitu menentukan variable
penelitian, populasi dan sampel. Lalu Menyusun instrument penelitian serta
melakukan survey pra penelitian untuk megnuatkan latar belakang penelitian.
3.2.3 Penyebaran kuesioner

Penyebaran kuesioner penelitian kepada responden dimana sebelumnya
responden sudah ditentukan dengan teknik pengambilan sampel menggunakan
metode slovin. Selain itu responden atau sampel yang mengisi kesioner juga sudah
di pilih berdasarkan usia produktif 15 sampai 56 tahun.

3.2.4 Uji Validitas dan Reliabilitas

Uji validitas dan reliabilitas dilakukan setelah penyebaran kuesioner telah
di jawab 99 responden. Uji validitas digunakan untuk mengetahui sejauh mana
ketepatan dan keakuratan mengetahui kelayakan butir- butir pernyataan dalam suatu
daftar variabel. Sebuah kusioner akan dinyatakan valid apabila pertanyaan dalam
kuisioner tersebut mampu mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuisioner
tersebut. Untuk menguiji validitas dapat digunakan rumus korelasi product moment.
Instrumen penelitian yang dianggap valid, apabila nilai rhitung > r tabel, dan apabila
nilai rhitung < r tabel maka dianggap tidak valid. Untuk menentukan apakah suatu
item Kkuesioner yang valid, peneliti menggunakan istilah apabila r hitung > 0,05 r
tabel kuesioner mengatakan bahwa item tersebut valid.

Setiap soal diuji untuk konsistensi penelitian nilai variabel dengan alpha
Cronbach. Teknik yang dipilih ini karena merupakan uji konsistensi yang cukup
bagus. Instrumen penelitian dinyakatan handal apabila nilai Cronbach alpha > 0,60
dan sedangkan untuk penelitian dikatakan tidak handal apabila nilai Croanbach
Alpha < 0,60.

3.2.5 Pengolahan Analisis Data

Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan analisis
deskriptif dengan alat quesioner sebagai pengambilan data lalu dilakukan
penyebaran kuesioner untuk mendapatkan data dari responden setelah itu di hitung
setiap indikatornya menggunakan rumus mean dan grand mean untuk mengetahui

skor setiap indikator.
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3.2.6 Kesimpulan dan Saran

Kesimpulan dan saran akan di ambil dari hasil analisis yang sudah dilakukan
dalam penelitian ini dari kualitas website kelurahan purwantoro.
3.3 Subjek dan Objek Penelitian

Subjek penelitian ini adalah para pengguna website Pemerintahan
Kelurahan Purwantoroyang di fokuskan pada usia aktif yaitu 15 sampai 56 tahun.
Dan objek penelitian ini adalah kepuasan pengguna terhadap kualitas website
Pemerintahan Kelurahan Purwantoro yang meliputi usability, information quality,
dan service interaction quality
3.4 Sumber Data

Sumber data dalam penelitian ini meliputi data primer dan datas skunder.
Data Primer didapatkan dari survey dan wawancara kepada pengelola dan pengguna
website Pemerintahan Kelurahan Purwantoro. Sedangkan Data sekunder didapatkan
dari data-data yang diperoleh dari kajian pustaka berupa buku-buku teks, jurnal,
internet, hasil-hasil penelitian terdahulu.
3.5 Populasi dan Sampel
3.5.1 Populasi

Populasi penelitian ini adalah pengguna website Pemerintahan Kelurahan
Purwantoro yang tergolong dalam usia aktif yaitu usia 15 sampai 56 tahun
berjumlah 18.770 jiwa.
3.5.2 Sampel

Peneliti menggunakan teknik nonprobability sampling dengan metode
purposive sampling.Pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan rumus

Slovin.

N = # (3.1)
Dimana;

N = Jumlah sampel

n =Jumlah seluruh anggota populasi
e = Toleransi terjadinya kesalahan atau error
Dengan menggunakan tingkat kesalahan 10%, maka setelah digunakan
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rumus slovin didapatkanperhitungan sebagai berikut:

18770
1 + 18770 (0,1)*

=99,4 =99
Didapatkan sejumlah 99.4 yang dibulatkan menjadi 99 sampel yang akan

N =

digunakan sebagaisumber data penelitian ini.
3.6 Intrumen Penelitian

Pengumpulan data ini menggunakan instrumen dengan bentuk pertanyaan
untuk mendapatkan pengalaman dalam menjalankan website Pemerintahan
Kelurahan Purwantoro secara online. Data yang didapatkan dalam metode tersebut
adalah data pokok untuk diproses maupun dianalisis untuk mendapatkan data
pengguna website sesuai dengan kenyataan di lapangan.
3.7 Uji Instrumen Penelitian
3.7.1 Uji Validitas

Uji Validitas digunakan karena bertujuan untuk mengetahui sejauh mana
ketepatan dan keakuratan mengetahui kelayakan butir- butir pernyataan dalam suatu
daftar variabel. Sebuah kusioner akandinyatakan valid apabila pertanyaan dalam
kuisioner tersebut mampu mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuisioner
tersebut. Untuk menguji validitas dapat dugunakan rumus korelasi product
moment. Instrumen penelitian yang dianggap valid, apabila nilai r hitung > r tabel,
dan apabila nilai r hitung < r tabel maka dianggap tidak valid. Untuk menentukan
apakah suatu itemkuesioner yang valid, peneliti menggunakan istilah apabila r
hitung > 0,05 r tabel kuesioner mengatakan bahwa item tersebut valid.
3.7.2 Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas ukuran untuk menentukan suatu kestabilan dan konsistensi
respondendalam menjawab semua hal yang berkaitan dengan pertanyaan —
pertanyaan yang merupakan dimensi suatu variabel dan disusun dalam bentuk
kuesioner (Wiratna, 2015). Setiap soal diuji untuk konsistensi penelitian nilai
variabel dengan alpha Cronbach. Teknik yang dipilih ini karena merupakan uji
konsistensi yang cukup bagus. Instrumen penelitian dinyakatan handal apabila nilai
Cronbach alpha> 0,60 dan sedangkan untuk penelitian dikatakan tidak handal
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apabila nilai Croanbach Alpha <0,60.

3.7.3 Kisi-Kisi Instrumen Penelitian

Penelitian ini akan mengukur kualitas website Pemerintahan Kelurahan

Purwantoro dari persepsi pengguna website tersebut dengan menggunakan empat

instrumen dari metode Webquality Metrics. Webqual merupakan suatu metode yang

digunakan untuk mengukur kualitas website berdasarkan persepsi dari pengguna
akhir website (Barnes dan Vidgen, 2002).

Dalam pengukuran kualitas website, webqual menggunakan instrumen-

instrumen penelitian dari tiga variabel yaituusability, information quality, dan

service interaction quality.
Tabel 3.1 Kisi-Kisi Instrumen Penelitian (Barnes & Vidgen, 2005)

Kategori Indikator Pernyataan
Situs ini mudah 1. Menurut saya situs
dioperasikan (https://kelpurwantoro.malangkota.go.id/)

mudah dioperasikan
Interaksi dengan | 2. Menurut saya interaksi dengan situs
situsjelas dan jelas dan mudah dimengerti
mudah dimengerti
Situs memiliki
petunjuk yang 3. Menurut saya situs mudah untuk
jelas dijelajahi
Situs memiliki 4. Menurut saya situs mudah digunakan
petunjuk yang
jelas situs mudah
digunakan
- Situs memiliki

Usability tampilan yang 5. Menurut saya tampilan situs menarik
menarik
Desain pada

website sudah
sesuai dengantipe
situsnya

6. Menurut saya desain situs tampak sesuai
dengan tipikal situs

Situs itu
meningkatkan
kompetensi anda
tentang layanan
pengaduan

7. Menurut saya situs tampak meyakinkan
dan kompeten
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Kategori Indikator Pertanyaan
Situs ini
- memberikan 8. Menurut saya situs memberikan sebuah
Usability . .
dampak positif pengalaman positif
kepada anda
Situs ini
menyediakan 9. Menurut saya informasi yang tersedia
informasi yang akurat
akurat
Situs ini
menyediakan 10. Menurut saya informasi yang disajikan
informasi yang terpercaya
dapat dipercaya
Situs ini
menyediakan 11. Menurut saya informasi yang
informasi yang disediakan up todate
sesuai.
Situs ini
Information menyediqkan 12. Menurut saya informasi yang disajikan
Quality informasi yang relevan
relevan berkaitan
dengan layanan
pengaduhan.
Situs 13. Menurut saya informasi yang disediakan
menyediakan mudah dimengerti
informasi yang
mudah dimengerti
Situs
menyediakan 14. Menurut saya informasi yang disediakan
informasi secara | cukup terperinci
detail
Situs memberikan
informasi yang
sesuai dengan 15. Menurut saya informasi yang disajikan
layanan dalam format yang sesuai
pengaduan
Situs ini memiliki
reputasi yangbaik | 16. Menurut saya Situs memiliki reputasi
Service yang baik
| . Situs memberikan | 17. Menurut saya situs menyediakan rasa
nteraction

Quality

rasa aman

aman ketika pengguna melakukan transaksi
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Kategori Indikator Pertanyaan
Informasi pribadi
anda tersimpan 18. Menurut saya informasi yang bersifat
dengan amanpada | pribadidiperhatikan dengan seksama
situs ini
Situs ini memiliki | 19. Menurut saya tercipta sebuah nuansa
kesanpersonal personalisasi
Situs ini memiliki | 20. Menurut saya situs menciptakan nuansa
Servi komunitas yangmendukung pada komunitas
ervice ————
Interaction Aplikasi ini
Quality mempermudah _

anda dalam 21. Menurut saya situs mudah untuk
berkomunikasi berkomunikasidengan organisasi
dengan organisasi
Anda merasa
yakin dengan 22. Menurut saya layanan yang diberikan
informasi yang sesuaidengan yang dijanjikan
diberikan website
ini.
Situs ini secara 23. Menurut saya secara keseluruhan

User ! AR

: . keseluruhan mengenai website ini memuaskan

Satisfaction

memuaskan

Kuesioner yang nantinya disusun berisi daftar pertanyaan berdasarkan pada

tabel 3.2 yaitu Instrumen Webquality metrics. Dalam standar Webquality metrics,
jumlah total pertanyaan adalah 25 pertanyaan yang terdiri dari dimensi kegunaan 8
pertanyaan,dimensi kualitas informasi 7 pertanyaan, dimensi kualitas interaksi
pelayanan 9 pertanyaan dan 1 pertanyaan yang mencakup untuk kepuasan
pengguna.
3.7.4 Skala Likert

Skala likert adalah skala untuk membuat kuesioner dan yang paling sering
dipakai dalam bentuk penelitian survei. Data yang dikumpulkan dari kuesioner akan
diproses dalam bentuk kuantitatif untuk mendapatkan skor jawaban atas pertanyaan
yang ditujukan kepada pengguna website. Peneliti dalam mengukur pendapat
pengguna website menggunkan skala likert 5 poin.Berikut tabel skor jawaban dari

instrumen:
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Tabel 3.2 Skor Jawaban Skala Likert (Amirin, 2010)

Skala Jawaban Nilai
Sangat Setuju 5
Setuju
Cukup Setuju
Tidak Setuju
Sangat Tidak Setuju

R INW| >~

Tingkat persetujuan yang dimaksud dalam skala Likert terdiri dari 5 pilihan
skala yangmempunyai gradasi dari Sangat Setuju (SS) hingga Sangat Tidak Setuju
(STS), yaitu :

1. Sangat Setuju, diberi bobot nilai 5

2. Setuju, diberi bobot nilai 4

3. Cukup Setuju, diberi bobot nilai 3

4. Tidak Setuju, diberi bobot nilai 2

5. Sangat Tidak Setuju, diberi bobot nilai 1
3.8 Teknik Pengumpulan Data

Metode pengumpulan datayang penulis pilih yaitu kuesioner (Angket)
kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara
memberi seperangkat pertanyaan kepada responden untuk dijawabnya. Kuesioner
merupakan Teknik pengumpulan data yang efisien bila peneliti tahu dengan pasti
variabel yang akan diukur dan tahu
apa yang bisa diharapkan dari responden. Pada penelitian ini menggunakan 25 item
pertanyaan. Kuesioner diberikan dengan menyebarkan link google form kepada
pengguna website Pemerintahan Kelurahan Purwantoro.

3.9 Analisis Data

Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan analisis
deskriptif dengan alat quesioner sebagai pengambilan data lalu dilakukan
penyebaran kuesioner untuk mendapatkan data dari responden yang dilanjutkan
dengan rekap data dan pengolahan data dengan menggunakan software SPSS untuk
uji validitas, uji reliabilitas, analisis statistik
3.9.1 Mean

Langkah pertama dari proses analisis data ini dengan menghitung nilai rata-
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rata dari setiap butir pertanyaan pada instrumen penelitian menggunakan rumus

Mean:
X

Mean X=— (3.2)
N

Keterangan :
X = Rata-rata atau Mean
¥ =Jumlah nilai data yang diperoleh
N = Jumlah responden yang diteliti
3.9.2 Grand Mean

Deskripsi hasil penelitian merupakan tanggapan responden yang mengisi
kuesioner mengenai Analisis Kualitas Website Kelurahan Purwantoro
Menggunakan Webquality Metrics. Akan dilihat mengenai kecenderungan jawaban
responden atas masing- masing variabel penelitian. Kecenderungan jawaban
responden ini dapat dilihat dari bentuk statistik deskriptif dari masing-masing
variabel. Analisis deskriptif tersebut dijabarkankedalam Rentang Skala sebagai
berikut :

m-—-n

RS = —— (3.3)
Keterangan:

RS = Rentang Skala

m = Jumlah skor tertinggi pada skala

n = Jumlah skor terendah pada skala

b = Jumlah kelas atau kategori yang dibuat

Perhitungan tersebut adalah sebagai berikut :

RS=21_-0g8
5

Dengan demikian kategori skala dapat ditentukan sebaga berikut:
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Table 3.3 Kategori Penilaian (Amirin, 2010)

Skor Kategori
1,00-1,80 Sangat rendah
1,81 - 2,60 Rendah

2,61 - 3,40 Cukup
3,41-4,20 Tinggi

4,21 -5,00 Sangat tinggi

Tabel ini menggambarkan kategori penilaian kualitas website Pemerintahan
Kelurahan Purwantoro berdasarkan skor skala Likert. Kategori ini membantu dalam
menginterpretasikan hasil penilaian pengguna terhadap berbagai aspek kualitas
website, seperti usability, information quality, dan service interaction quality,

dengan skala mulai dari "Sangat rendah™ hingga "Sangat tinggi."



BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Hasil Penelitian
411 Gambaran Website

Website Kelurahan Purwantoro sebagai salah satu upaya peningkatan
pelayanan kelurahan serta menerima pengaduan online dipergunakan untuk
menyampaikan informasi yang bersifat pengaduan tentang pelayanan yang menjadi
wewenang Pemerintah Kota Malang. Tidak diperkenankan mengirimkan
pengaduan yang berupa fitnah, hasutan, penghinaan, pelecehan, pornografi,
narkoba, pendapat yang berbau SARA (Suku, Agama, Ras, dan Antar golongan),
iklan (advertising) dan bernuansa politik apapun bentuknya secara online.
Kelurahan Purwantoro akan memfasilitasi setiap pengaduan yang masuk di
pengaduan online bila; menyebutkan lokasi kejadian yang diadukan secara lengkap
(ada nama Kelurahan, Kecamatan, Jalan, atau Kawasan) isi pengaduan (substansi)
terkait dengan pelaksanaan pelayanan yang menjadi wewenang Pemerintah Kota
Malang serta disertai dengan bukti-bukti pendukung terhadap permasalahan yang
diadukan untuk menghindari terjadinya fitnah. Berikut tampilan dari website

Kelurahan Purwantoro (https://kelpurwantoro.malangkota.go.id/):

Gambar 4. 1 Tampilan website
(https://kelpurwantoro.malangkota.go.id/)

Website Kelurahan Purwantoro mengalami banyak perkembangan yang
sebelumnya peneliti menemukan beberapa permasalahan mulai dari segi tampilan

website yang jenis huruf tidak menampilkan yang selaras atau sama dan gambar
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kurang jelas. Namun saat ini tampilan sudah mengalami peningkatan. Kemudian
permasalahan kedua diketahui dari segi fitur, selama ini website Kelurahan
Purwantoro belum memiliki fitur layanan interaksi untuk memberikan ruang
komunikasi dengan masyarakat maupunorganisasi secara online. Namun saat ini
sudah memiliki fitur online dimana pengguna dapat berinteraksi secara online.
Selanjutnya website Kelurahan Purwontoro dalam penyampaian agenda kegiatan
yang sebelumnya tidak mutakhir saat ini setiap event atau berita penting sudah
mulai dibagikan di website.
4.1.2 Hasil Demografi Responden

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan jumlah sampel pada
penelitian ini berjumlah 99 responden. Bagian ini akan menjabarkan data — data
penelitian secara deskriptif dimulai dari gambaran umum responden hingga
penjabaran hasil dari setiap pernyataan dari variabel yang sudah dibagikan kepada
responden.
4.1.2.1 Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, berikut karakteristik
responden berdasarkan jenis kelamin yang dapat diketahui melalui gambar 4.1

sebagai berikut:

Karakteristik Responden
Berdasarkan Jenis Kelamin

o
o)

[<)]
(12}
M Laki - Laki Perempuan

Gambar 4.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Berdasarkan gambar 4.2 diatas diketahui, hasil penelitian yang telah

dilakukan penelitian ini terdapat 99 responden yang terdiri dari jenis kelamin laki —
laki sebanyak 39 responden atau sebesar 39,4% dan responden berjenis kelamin

perempuan sebanyak 60 responden atau sebesar 60,6%. Hal ini menunjukkan bahwa
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rata — rata jumlah pengguna website Pemerintahan Kelurahan Purwantoro hamper
sama antara jenis kelamin laki — laki dan perempuan.
4.1.2.2 Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, berikut karakteristik
responden berdasarkan usia yang dapat diketahui melalui gambar 4.2 sebagai
berikut:

Karakteristik Responden
Berdasarkan Usia

88

10
I

W 15- 19 Tahun 20 - 44 Tahun 45 - 56 Tahun

Gambar 4.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

Berdasarkan gambar 4.3 diatas diketahui, karakteristik responden
berdasarkan usia pengguna website Pemerintahan Kelurahan Purwantoro yakni usia
15 — 19 tahun vyaitu sebanyak 10 responden atau 10,1%, usia 20 — 44 tahun
yaitu sebanyak 88 responden atau 88,9%, dan usia 45 — 56 tahun yaitu sebanyak 1
responden atau 1%. Hal ini menunjukkan bahwa pengguna website Pemerintahan
Kelurahan Purwantoro mayoritas berusia 20 — 44 tahun
4.1.3 Hasil Uji Instrumen

Instrumen penelitian adalah alat pengukuran variabel penelitian. Instrumen
penelitian merupakan suatu alat yang dapat digunakan untuk memperoleh,
mengolah dan menginterpretasikan informasi yang diperoleh dari para responden
yang dilakukan dengan menggunakan pola ukur yang sama (Sugiyono, 2018).
4.1.3.1 Uji Validitas

Uji validitas dilakukan dengan tujuan untuk mengukur objek yang hendak
diukur, semakin tinggi validitas suatu instrumen, maka semakin baik instrumen itu

untuk digunakan. Pada penelitian ini kuesioner disebarkan pada pengguna website
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pemerintah Kelurahan Purwantoro. Pengujian instrumen dilakukan dengan uji

validitas melalui program SPSS versi 22. Jumlah sampel pada penelitian ini

berjumlah 99 dengan demikian r-tabel dalam taraf signifikansi 5% adalah 0,1663.

Adapun hasil pengujian validitas yang dapat diketahui melalui tabel 4.3 sebagai

berikut:
Tabel 4.1 Hasil Uji Validitas

Variabel Pernyataan rhitung | rtabel | keterangan
Menurut saya situs
(https://kelpurwantoro.malangko| 0,632 | 0,1663 Valid
ta.go.id/) mudah dioperasikan
l\_/Ienqrut saya mteraks_l dengar} 0,746 | 0,1663 valid
situs jelas dan mudah dimengerti
I\/_I_enu_rut_saya situs mudah untuk 0,703 | 0,1663 valid
dijelajahi
Menurut saya situs mudah
digunakan 0,686 | 0,1663 Valid
Menurut saya tampilan situs 0,640 | 0,1663 valid
menarik

Usability ~ |Menurut saya desain situs
tampak sesuai dengan tipikal 0,624 | 0,1663 Valid
Situs
Menurut saya situs tampak
meyakinkan dan kompeten 0,628 | 0,1663 Valid
Menurut saya situs memt_)erlkan 0.563 | 0.1663 valid
sebuahpengalaman positif
Menurut saya informasi yang 0,704 | 0,1663 valid
tersedia akurat
Menurut saya informasi yang
disajikanterpercaya 0,655 | 0,1663 Valid
Menurut saya informasi yang 0,549 | 0,1663 valid
disediakan up to date
Menurut saya informasi yang
disajikan relevan 0,636 | 0,1663 Valid
Menurut saya informasi yang
disediakan mudah dimengerti 0,578 | 0,1663 Valid

Information  |Menurut saya informasi yang .

Quality  disediakan cukup terperinci 0,706 ) 0,1663 Valid
Menurut saya informasi yang
dlsajlkan dalam format yang 0714 | 0,1663 valid
sesuali
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Variabel Pernyataan rhitung | rtabel | keterangan
Menurut saya situs memiliki .
reputasi yang baik 0,722 | 0,1663 Valid
Menurut saya situs
menyediakan rasa aman ketika
pengguna melakukan transaksi
Menurut saya informasi yang
bersifat pribadidiperhatikan 0,703 | 0,1663 Valid
dengan seksama
Menurut saya tercipta sebuah
Service nuansa personalisasi
Interaction  [Menurut saya situs menciptakan
Quality nuansa yang mendukung pada | 0,634 | 0,1663 Valid
komunitas
Menurut saya situs mudah untuk
berkomunikasidengan 0,678 | 0,1663 Valid
organisasi
Menurut saya layanan yang
diberikan sesuaidengan yang 0,682 | 0,1663 Valid
dijanjikan
Menurut saya secara
keseluruhanmengenai website 0,828 | 0,1663 Valid
ini memuaskan

0,458 | 0,1663 Valid

0,706 | 0,1663 Valid

User
Satisfaction

Sumber: data primer diolah dengan SPSS 22

Berdasarkan tabel 4.1 diketahui bahwa item dari dimensi usability,
information quality, service interaction quality, dan user satisfaction seluruh item
yang menunjukkan rhitung > rtabel dan bernilai positif, maka dinyatakan bahwa
item “valid” sehingga dapat digunakan dalam penelitian ini.
4.1.3.2 Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas ialah untuk mengukur instrumen apakah reliable atau handal.
Suatu sistem instrumen atau seluruh indikator dianggap telah cukup reliabel apabila
Cronbach Alpha minimal 0,6 (a > 0,6) (Sugiyono, 2018). Pengujian reliabilitas
melalui program SPSS versi 22. Berikut hasil uji reliabilitas yang dapat diketahui

melalui tabel 4.2 sebagai berikut:
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Tabel 4.2 Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach’s Nilai Kritis Keterangan
Alpha Hitung
Usability 0.807 0.60 Reliabel
Information Quality 0.769 0.60 Reliabel
Service  Interaction 0.780 0.60 Reliabel
Quality
User Satisfaction 0.711 0.60 Reliabel

Sumber: data primer diolah dengan SPSS 22

Berdasarkan tabel 4.2 diketahui, bahwa nilai cronbach’s Alpha pada masing
— masing dimensi menunjukkan minimal 0,6. Maka dapat disimpulkan bahwa
dimensi usability, information quality, service interaction quality, dan user
satisfaction dinyatakan “reliabel”, sehingga layak digunakan untuk alat ukur
pengujian statistik.
4.1.4 Analisis Deskriptif

Analisis statistik deskriptif dalam penelitian ini meliputi mean, median,
modus, dan tabel frekuensi responden menurut kategori yang penentuannya
menggunakan program SPSS Statistic for Windows versi 22.0. Deskripsi data
masing masing variabel secara rinci dapat dilihat dalam tabel berikut:
4.1.4.1 Dimensi Usability

kuesioner dimensi usability terdiri dari 8 item pernyataan. Penilaian 99
responden terhadap usability diukur dengan skala likert 1 sampai dengan 5. Skor
tertinggi 40, sedangkan skor terendah 19.

Tabel 4.3 Dimensi Usability

No Indikator Jumlah | Mean Kategori
1 | Situs ini mudah dioperasikan 99 385

Tinggi

2 | Interaksi dengan situs jelasdan
mudah dimengerti

3 | Situs memiliki petunjuk yang
jelas

4 | Situs memiliki petunjuk yang
jelas situs mudah digunakan
5 | Situs memilikitampilan yang
menarik 99 3,71 Tinggi

99 3,75 Tinggi

99 | 373 Tinggi

99 3,87 Tinggi
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No Indikator Jumlah | Mean Kategori

6 Desal_n pada We_bSIt(_% sudah 99 3.70 Tinggi
sesuai dengan tipe situsnya

7 | Situs itu meningkatkan
kompetensi anda tentang 99 3,76 Tinggi
layanan pengaduan

8 | Situs ini memberikan dampak N
positif kepada anda 9 3,75 Tinggi

Rata-Rata 3,76 Tinggi

Berdasarkan data yang diperoleh dari kuesioner yang dikembalikan oleh

responden, secara keseluruhan dimensi usability dipersepsikan responden sudah

baik yang tercermin pada besarnya nilai rata-rata dimensi sebesar 3,76 termasuk

kategori tinggi.

4.1.4.2 Dimensi Information Quality

kuesioner dimensi information quality terdiri dari 7 item pernyataan.

Penilaian 99 responden terhadap user satisfaction diukur dengan skala likert 1

sampai dengan 5. Skor tertinggi 35, sedangkan skor terendah 16.

Tabel 4. 4 Dimensi Information Quality

No Indikator Jumlah | Mean Kategori
1 | Situs ini menyediakan informasi 99 3.90 Tinggi
yang akurat
2 | Situsini men_yedlakan informasi 99 4,02 Tinggi
yang dapat dipercaya
3 | Situs ini m(_enyedlakan informasi 99 3,53 Tinggi
yang sesuai.
4 | Situs ini menyediakan informasi
yang relevan berkaitan dengan 99 3,43 Tinggi
layanan pengaduhan.
5 | Situs menyediakan informasi yang _—
mudahdimengerti 9 3,71 Tinggl
6 géiljlmenyedlakan informasi secara 99 3,42 Tinggi
7 | Situs _memberlkan informasi yang 99 3,65 Tinggi
sesuai dengan layanan pengaduan
Rata-Rata 3,67 Tinggi
Berdasarkan data yang diperoleh dari kuesioner yang dikembalikan oleh
responden, secara keseluruhan dimensi information quality dipersepsikan

responden sudah baik yang tercermin pada besarnya nilai rata-rata dimensi sebesar
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3,67 termasuk kategori tinggi.
4.1.4.3 Dimensi Service Interaction Quality
kuesioner dimensi service interaction quality terdiri dari 7 item pernyataan.
Penilaian 99 responden terhadap Service Interaction Quality diukur dengan skala
likert 1 sampai dengan 5. Skor tertinggi 33, sedangkan skor terendah 14.
Tabel 4. 5 Dimensi Service Interaction Quality

No Indikator Jumlah | Mean | Kategori
1 g‘;til:(s ini memiliki reputasi yang 99 3,57 Tinggi
2 | Situs memberikan rasa aman saat Tinggi

bertransaksi situs ini memiliki 99 3,76
reputasi yang baik
3 | Informasi pribadi anda tersimpan 99 371 Tinggi
dengan aman pada situs ini ’
g P
4 | Situs ini memiliki kesan personal 99 3,36 | Sedang
5 | Situs ini memiliki komunitas 99 3,29 | Sedang
Aplikasi ini mempermudah anda Sedang
dalam berkomunikasi 99 3,04
dengan organisasi
7 | Anda merasa yakin dengan Tinggi
informasi yang diberikan 99 3,53
website ini.
Rata-Rata 3,46 Tinggi

Berdasarkan data yang diperoleh dari kuesioner yang dikembalikan oleh
responden, secara keseluruhan dimensi service interaction quality dipersepsikan
responden sudah baik yang tercermin pada besarnya nilai rata-rata dimensi sebesar
3,46 termasuk kategori tinggi.
4.1.4.4 Dimensi User satisfaction

kuesioner dimensi user satisfaction terdiri dari 3 item pernyataan. Penilaian
99 responden terhadap user satisfaction diukur dengan skala likert 1 sampai dengan

5. Skor tertinggi 14, sedangkan skor terendah 8.

Tabel 4.6 Dimensi User satisfaction

No Indikator Jumlah | Mean | Kategori
1. | Situs ini secara keseluruhan Tinggi
memuaskan % 3,85
Rata-Rata 3,85 Tinggi
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Berdasarkan data yang diperoleh dari kuesioner yang dikembalikan oleh
responden, secara keseluruhan dimensi user satisfaction dipersepsikan responden
sudah baik yang tercermin pada besarnya nilai rata-rata dimensi sebesar 3,85
termasuk kategori tinggi.

4.1.5 Data Hasil Pernyataan Kuesioner
4.1.5.1 Tabulasi Data Kuesioner Dimensi Usability

Tabulasi data kuesioner dimensi usability merupakan hasil jawaban
responden dari setiap pernyataan sesuai dengan variabel pernyataan sebelumnya.
Tabulasi data kuesioner berikut ini ditampilkan dalambentuk diagram. Dimana
setelah memperoleh hasil tanggapan responden, peneliti mengelompokkan hasil
tanggapan responden sesuai kriteria pilihan jawaban yakni Sangat Tidak Setuju,
Tidak Setuju, Cukup Setuju, Setuju, Sangat Setuju. Kemudian, melalui Microsoft
Excel hasil tersebut digambarkan dalam bentuk diagram agar lebih mudahdipahami.
Berikut tabulasi kuesioner penelitian disajikan pada gambar:

a) Indikator Situs Ini Mudah Dioperasikan
Berikut ini adalah hasil tanggapan responden terhadap indikator pertama

yaitu situs ini mudah dioperasikan:

Indikator Situs ini mudah dioperasikan

60

52
50
40
30 20 20
20
0 [ ]

Sangat Tidak Setuju  Cukup Setuju Sangat
Tidak Setuju Setuju Setuju

Gambar 4.4 Indikator: Situs ini mudah dioperasikan

Berdasarkan gambar 4.4 diketahui, indikator pertama yakni situs ini mudah
dioperasikan dapat dilihat sejumlah 20 responden (20%) menyatakan sangat setuju,
sebagian yang lain menyatakan setuju sejumlah 52 responden (53%), kemudian
sebanyak 20 responden (20%) memilih cukup setuju, serta 6 responden (6%)
menyatakan tidak setuju, dan hanya 1 responden yang menyatakan sangat tidak

setuju(1%). Hal ini dapat simpulkan bahwa mayoritas responden merasa puas



33

dengan website Pemerintahan Kelurahan Purwantoro yang mudah dioperasikan.
b) Indikator Interaksi dengan situs jelas dan mudah dimengerti
Berikut ini adalah hasil tanggapan responden terhadap indikator kedua yaitu

interaksi dengan situs jelas dan mudah dimengerti:

Indikator Interaksi dengan situs jelas
dan mudah dimengerti

60

53
50
40 27
30
b . .
10 2 3
S — —

Sangat Tidak Setuju  Cukup Setuju Sangat
Tidak Setuju Setuju Setuju

Gambar 4.5 Indikator Interaksi dengan situs jelas dan mudah dimengerti

Berdasarkan gambar 4.5 diketahui, indikator kedua yakni interaksi dengan
situs jelas dan mudah dimengerti sejumlah 14 responden (14%) menyatakan sangat
setuju, sebagian yang lain menyatakan setuju sejumlah 53 responden (54%),
kemudiansebanyak 27 responden (27%) memilih cukup setuju, serta 3 responden
(3%) menyatakan tidak setuju, dan hanya 2 responden yang menyatakan sangat
tidak setuju(2%). Hal ini dapat simpulkan bahwa mayoritas responden merasa puas
dengan website Pemerintahan Kelurahan Purwantoro yang jelas dan mudah
dimengerti.
¢) Indikator Situs memiliki petunjuk yang jelas

Berikut ini adalah hasil tanggapan responden terhadap indikator ketiga yaitu

situs memiliki petunjuk yang jelas:
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Indikator Situs memiliki petunjuk yang

jelas
60 50
50
40
30 25 20
20
— -
0 —
Sangat Tidak Tidak Setuju Cukup Setuju  Setuju Sangat
Setuju Setuju

Gambar 4.6 Indikator: Situs memiliki petunjuk yang jelas

Berdasarkan gambar 4.6 diketahui, indikator ketiga yaitu situs memiliki
petunjuk yang jelas sejumlah 20 responden (20%) menyatakan sangat setuju,
sebagian yang lain menyatakan setuju sejumlah 50 responden (50%), kemudian
sebanyak 25 responden (25%) memilih cukup setuju, serta 4 responden (4%)
menyatakan tidak setuju, dan tidak ada responden yang menyatakan sangat tidak
puas. Hal ini dapat simpulkan bahwa mayoritas responden menyatakan merasa puas
dengan website Pemerintahan Kelurahan Purwantoro yang memiliki petunjuk yang
jelas.

d) Indikator Situs memiliki petunjuk yang jelas situs mudah digunakan

Berikut ini adalah hasil tanggapan responden terhadap indikator keempat
yaitu situs memiliki petunjuk yang jelas situs mudah digunakan:

Indikator Situs memiliki petunjuk yang
jelas situs mudah digunakan

60

50
50
40
30 25 20
20
. - B H .
0 |
Sangat Tidak Tidak Setuju Cukup Setuju  Setuju Sangat
Setuju Setuju

Gambar 4.7 Indikator Situs memiliki petunjuk yang jelas situs mudah digunakan

Berdasarkan gambar 4.7 diketahui, indikator keempat yaitu situs memiliki
petunjuk yang jelas situs mudah digunakan sejumlah 20 responden (20%)

menyatakan sangat setuju, sebagian yang lain menyatakan setuju sejumlah 50
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responden (5%), kemudian sebanyak 25 responden (25%) memilih cukup setuju,
serta 4 responden (4%) menyatakan tidak setuju, dan tidak responden yang
menyatakan sangat tidak setuju. Hal ini dapat simpulkan bahwa mayoritas
responden menyatakan merasa puas dengan website Pemerintahan Kelurahan
Purwantoro yang memiliki petunjuk yang jelas dan mudah digunakan.
e) Indikator Situs memiliki tampilan yang menarik

Berikut ini adalah hasil tanggapan responden terhadap indikator kelima yaitu

situs memiliki tampilan yang menarik:

Indikator Situs memiliki tampilan yang

menarik
50 45
40
28
30
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Sangat Tidak Setuju  Cukup Setuju Sangat
Tidak Setuju Setuju Setuju

Gambar 4.8 Indikator: Situs memiliki tampilan yang menarik

Berdasarkan gambar 4.8 diketahui, indikator kelima yaitu situs memiliki
tampilan yang menarik sejumlah 17 responden (17%) menyatakan sangat setuju,
sebagian yang lain menyatakan setuju sejumlah 45 responden (45%), kemudian
sebanyak 28 responden (28%) memilih cukup setuju, serta 9 responden (9%)
menyatakan tidak setuju, dan tidak responden yang menyatakan sangat tidak setuju.
Hal ini dapat simpulkan bahwa mayoritas responden menyatakan merasa puas
dengan website Pemerintahan Kelurahan Purwantoro yang memiliki tampilan yang
menarik.

f) Indikator Desain pada website sudah sesuai dengan tipe situsnya

Berikut ini adalah hasil tanggapan responden terhadap indikator keenam

yaitu desain pada website sudah sesuai dengan tipe situsnya:



36

Indikator Desain pada website sudah
sesuai dengan tipe situsnya
60

54
50
40 33
O A — i

Sangat Tidak Setuju  Cukup Setuju Sangat
Tidak Setuju Setuju Setuju

Gambar 4.9 Indikator: Desain pada website sudah sesuai dengan tipe situsnya

Berdasarkan gambar 4.9 diketahui, indikator keenam yaitu desain pada
website sudah sesuai dengan tipe situsnya sejumlah 9 responden (9%) menyatakan
sangat setuju, sebagian yang lain menyatakan setuju sejumlah 54 responden (55%),
kemudian sebanyak 33 responden (33%) memilih cukup setuju, serta 3 responden
(3%) menyatakan tidak setuju, dan tidak responden yang menyatakan sangat tidak
setuju. Hal ini dapat simpulkan bahwa mayoritas responden menyatakan merasa
puas dengan website Pemerintahan Kelurahan Purwantoro yang desain pada
website sudah sesuai dengan tipe situsnya.

g) Indikator Situs itu meningkatkan kompetensi anda tentang layanan
pengaduan

Berikut ini adalah hasil tanggapan responden terhadap indikator ketujuh
yaitu situs itu meningkatkan kompetensi anda tentang layanan pengaduan:

Indikator Situs itu meningkatkan
kompetensi anda tentang layanan

pengaduan
60 48
40 30
16
0

. - —
Sangat Tidak Setuju  Cukup Setuju Sangat
Tidak Setuju Setuju Setuju

Gambar 4.10 Indikator: Situs itu meningkatkan kompetensi anda tentang layanan
pengaduan

Berdasarkan gambar 4.10 diketahui, indikator ketujuh yaitu situs itu
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meningkatkan kompetensi anda tentang layanan pengaduan sejumlah 16 responden
(16%) menyatakan sangat setuju, sebagian yang lain menyatakan setuju sejumlah
48 responden (49%), kemudian sebanyak 30 responden (30%) memilih cukup
setuju, serta 5 responden (5%) menyatakan tidak setuju, dan tidak responden yang
menyatakan sangat tidak setuju. Hal ini dapat simpulkan bahwa mayoritas responden
menyatakan merasa puas dengan website Pemerintahan Kelurahan Purwantoro
yang meningkatkan kompetensi pengguna tentang layanan pengaduan.
h) Indikator Situs ini memberikan dampak positif kepada anda

Berikut ini adalah hasil tanggapan responden terhadap indikator kedelapan
yaitu situs ini memberikan dampak positif kepada anda:

Indikator Situs ini memberikan dampak
positif kepada anda
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Sangat Tidak Setuju  Cukup Setuju Sangat
Tidak Setuju Setuju Setuju

Gambar 4.11 Indikator: Situs ini memberikan dampak positif kepada anda

Berdasarkan gambar 4.11 diketahui, indikator kedelapan yaitu situs ini
memberikan dampak positif kepada anda sejumlah 15 responden (16%) menyatakan
sangat setuju, sebagian yang lain menyatakan setuju sejumlah 48 responden (49%),
kemudian sebanyak 31 responden (30%) memilih cukup setuju, serta 5 responden
(5%) menyatakan tidak setuju, dan tidak responden yang menyatakan sangat tidak
setuju. Hal ini dapat simpulkan bahwa mayoritas responden menyatakan merasa
puas dengan website Pemerintahan Kelurahan Purwantoro yang memberikan
dampak positif kepada penggunanya.
4.1.5.2 Tabulasi Data Kuesioner Dimensi Information Quality

Tabulasi data kuesioner dimensi information quality merupakan hasil
jawaban responden dari setiap pernyataan sesuai dengan variabel pernyataan yang

tercantum pada Tabel 3.2 sebelumnya. Tabulasi data kuesioner berikut ini



38

ditampilkan dalam bentuk diagram. Dimana setelah memperoleh hasil tanggapan
responden, peneliti mengelompokkan hasil tanggapan responden sesuai kriteria
pilihan jawaban yakni Sangat Tidak Setuju, Tidak Setuju, Cukup Setuju, Setuju,
Sangat Setuju. Kemudian, melalui Microsoft Excel hasil tersebut digambarkan
dalam bentuk diagram agar lebih mudah dipahami. Berikut tabulasi kuesioner
penelitian disajikanpada gambar 4.12 hingga gambar 4.18:
a) Indikator Situs ini menyediakan informasi yang akurat

Berikut ini adalah hasil tanggapan responden terhadap indikator pertama

yaitu situs ini menyediakan informasi yang akurat:

Indikator Situs ini menyediakan
informasi yang dapat dipercaya
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Sangat Tidak Setuju  Cukup Setuju Sangat
Tidak Setuju Setuju Setuju

Gambar 4.12 Indikator: Situs ini menyediakan informasi yang dapat dipercaya

Berdasarkan gambar 4.12 diketahui, indikator pertama yakni situs ini
menyediakan informasi yang akurat dapat dilihat sejumlah 22 responden (22%)
menyatakan sangat setuju, sebagian yang lain menyatakan setuju sejumlah 52
responden (53%), kemudian sebanyak 18 responden (18%) memilih cukup setuju,
serta 7 responden (7%) menyatakan tidak setuju, dan tidak responden yang
menyatakan sangat tidak setuju. Hal ini dapat simpulkan bahwa mayoritas
responden menyatakan merasa puas dengan website Pemerintahan Kelurahan
Purwantoro yang menyediakan informasi yang dapat dipercaya.

b) Indikator Situs ini menyediakan informasi yang dapat dipercaya
Berikut ini adalah hasil tanggapan responden terhadap indikator kedua yaitu

situs ini menyediakan informasi yang dapat dipercaya:
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Indikator Situs ini menyediakan informasi
yang dapat dipercaya
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Sangat Tidak Setuju  Cukup Setuju Sangat
Tidak Setuju Setuju Setuju

Gambar 4.13 Indikator: Situs ini menyediakan informasi yang sesuai

Berdasarkan gambar 4.13 diketahui, indikator kedua yakni situs ini
menyediakan informasi yang dapat dipercaya dapat dilihat sejumlah 20 responden
(20%) menyatakan sangat setuju, sebagian yang lain menyatakan setuju sejumlah
64 responden (65%), kemudian sebanyak 12 responden (12%) memilih cukup
setuju, serta 3 responden (3%) menyatakan tidak setuju, dan tidak responden yang
menyatakan sangat tidak setuju. Hal ini dapat simpulkan bahwa mayoritas responden
menyatakan merasa puas dengan website Pemerintahan Kelurahan Purwantoro
yang menyediakan informasi yang dapat dipercaya.
¢) Indikator Situs ini menyediakan informasi yang sesuai

Berikut ini adalah hasil tanggapan responden terhadap indikator ketiga yaitu

situs ini menyediakan informasi yang sesuai:

Indikator Situs ini menyediakan
informasi yang sesuai
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Gambar 4.14 Indikator: Situs ini menyediakan informasi yang sesuai

Berdasarkan gambar 4.14 diketahui, indikator ketiga yakni situs ini
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menyediakan informasi yang sesuai dapat dilihat sejumlah 9 responden (9,1%)
menyatakan sangat setuju, sebagian yang lain menyatakan setuju sejumlah 44
responden (44,4%), kemudian sebanyak 36 responden (36,4%) memilih cukup
setuju, serta 10 responden (9,1%) menyatakan tidak setuju, dan tidak responden
yang menyatakan sangat tidak setuju. Hal ini dapat simpulkan bahwa mayoritas
responden menyatakan merasa puas dengan website Pemerintahan Kelurahan
Purwantoro yang menyediakan informasi yang sesuai.
d) Indikator Situs ini menyediakan informasi yang relevan berkaitan dengan
layanan pengaduhan

Berikut ini adalah hasil tanggapan responden terhadap indikator keempat

yaitu situs ini menyediakan informasi yang relevan berkaitan dengan layanan

pengaduhan:

Indikator Situs ini menyediakan informasi
yang relevan berkaitan dengan layanan

pengaduhan
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Gambar 4. 15 Indikator: Situs ini menyediakan informasi yang relevan berkaitan
dengan layanan pengaduhan

Berdasarkan gambar 4.15 diketahui, indikator keempat yakni situs ini
menyediakan informasi yang relevan berkaitan dengan layanan pengaduhan dapat
dilihat sejumlah 5 responden (5,1%) menyatakan sangat setuju, sebagian yang lain
menyatakan setuju sejumlah 40 responden (40,4%), kemudian sebanyak 47
responden(47,5%) memilih cukup setuju, serta 7 responden (7,1%) menyatakan
tidak setuju, dan tidak responden yang menyatakan sangat tidak setuju. Hal ini dapat
simpulkan bahwa mayoritas responden menyatakan merasa cukup setuju dengan
website Pemerintahan Kelurahan Purwantoro yang menyediakan informasi yang

relevan berkaitan dengan layanan pengaduhan.
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e) Indikator Situs menyediakan informasi yang mudah dimengerti
Berikut ini adalah hasil tanggapan responden terhadap indikator kelima yaitu

situs menyediakan informasi yang mudah dimengerti:

Indikator Situs menyediakan
informasi yang mudah dimengerti
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Gambar 4.16 Indikator: Situs menyediakan informasi yang mudah dimengerti

Berdasarkan gambar 4.16 diketahui, indikator ketiga yakni situs ini
menyediakan informasi yang mudah dimengerti dapat dilihat sejumlah 10
responden (10,1%) menyatakan sangat setuju, sebagian yang lain menyatakan
setuju sejumlah 61 responden (61,6%), kemudian sebanyak 23 responden (23,2%)
memilih cukup setuju, serta 5 responden (5,1%) menyatakan tidak setuju, dan tidak
ada responden yang menyatakan sangat tidak setuju. Hal ini dapat simpulkan bahwa
mayoritas responden menyatakan merasa puas dengan website Pemerintahan

Kelurahan Purwantoro yang menyediakan informasi yang mudah dimengerti.

f) Indikator Situs menyediakan informasi secara detail
Berikut ini adalah hasil tanggapan responden terhadap indikator keenam

yaitu situs menyediakan informasi secara detail:
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Indikator Situs menyediakan
informasi secara detail
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Gambar 4.17 Indikator: Situs menyediakan informasi secara detail

Berdasarkan gambar 4.17 diketahui, indikator keenam yakni situs
menyediakan informasi secara detail dapat dilihat sejumlah 10 responden (10%)
menyatakan sangat setuju, sebagian yang lain menyatakan setuju sejumlah 37
responden (37,4%), kemudian sebanyak 38 responden (38,4%) memilih cukup
setuju, serta 13 responden (13,1%) menyatakan tidak setuju, dan 1 responden (1%)
yang menyatakan sangat tidak setuju. Hal ini dapat simpulkan bahwa mayoritas
responden menyatakan merasa puas dengan website Pemerintahan Kelurahan
Purwantoro yang menyediakan informasi secara detail.

g) Indikator Situs memberikan informasi yang sesuai dengan layanan
pengaduan

Berikut ini adalah hasil tanggapan responden terhadap indikator ketujuh
yaitu situs memberikan informasi yang sesuai dengan layanan pengaduan:

Indikator Situs memberikan informasi
yang sesuai dengan layanan pengaduan
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Gambar 4.18 Indikator: Situs memberikan informasi yang sesuai dengan layanan
pengaduan

Berdasarkan gambar 4.18 diketahui, indikator ketiga yakni situs memberikan
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informasi yang sesuai dengan layanan pengaduan dapat dilihat sejumlah 10
responden (10,1%) menyatakan sangat setuju, sebagian yang lain menyatakan
setuju sejumlah 49 responden (49,5%), kemudian sebanyak 35 responden (35,4%)
memilih cukup setuju, serta 5 responden (5,1%) menyatakan tidak setuju, dan tidak
responden yang menyatakan sangat tidak setuju. Hal ini dapat simpulkan bahwa
mayoritas responden menyatakan merasa puas dengan website Pemerintahan
Kelurahan Purwantoro yang memberikan informasi sesuai dengan layanan
pengaduan.
4.1.5.3 Tabulasi Data Kuesioner Dimensi Service Interaction Quality

Tabulasi data kuesioner dimensi service interaction quality merupakan hasil
jawaban responden dari setiap pernyataan sesuai dengan variabel pernyataan yang
tercantum pada Tabel 3.2 sebelumnya. Tabulasi data kuesioner berikut ini
ditampilkan dalam bentuk diagram. Dimana setelah memperoleh hasil tanggapan
responden, peneliti mengelompokkan hasil tanggapan responden sesuai Kriteria
pilihan jawaban yakni Sangat Tidak Setuju, Tidak Setuju, Cukup Setuju, Setuju,
Sangat Setuju. Kemudian, melalui Microsoft Excel hasil tersebut digambarkan
dalam bentuk diagram agar lebih mudah dipahami. Berikut tabulasi kuesioner
penelitian disajikanpada gambar 4.19 hingga gambar 4.25:
a) Indikator Situs ini memiliki reputasi yang baik

Berikut ini adalah hasil tanggapan responden terhadap indikator pertama

yaitu situs ini memiliki reputasi yang baik:

Indikator Situs ini memiliki reputasi yang

baik
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Gambar 4.19 Indikator: Situs ini memiliki reputasi yang baik

Berdasarkan gambar 4.20 diketahui, indikator pertama yakni situs ini
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memiliki reputasi yang baik dapat dilihat sejumlah 6 responden (6,1%) menyatakan
sangat setuju, sebagian yang lain menyatakan setuju sejumlah 58 responden
(58,6%), kemudian sebanyak 23 responden (23,2%) memilih cukup setuju, serta 10
responden (10,1%) menyatakan tidak setuju, dan hanya 2 responden (2%) yang
menyatakan sangat tidak setuju. Hal ini dapat simpulkan bahwa mayoritas
responden menyatakan merasa puas dengan website Pemerintahan Kelurahan
Purwantoro yang memiliki reputasi yang baik.
b) Indikator Situs memberikan rasa aman

Berikut ini adalah hasil tanggapan responden terhadap indikator kedua yaitu

situs memberikan rasa aman:

Indikator Situs memberikan rasa aman
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Gambar 4.20 Indikator: Situs memberikan rasa aman

Berdasarkan gambar 4.20 diketahui, indikator kedua yakni situs
memberikan rasa aman dapat dilihat sejumlah 15 responden (15,2%) menyatakan
sangat setuju, sebagian yang lain menyatakan setuju sejumlah 50 responden
(50,2%), kemudian sebanyak 30 responden (30,3%) memilih cukup setuju, serta 3
responden (3%) menyatakan tidak setuju, dan hanya 1 responden (1%) yang
menyatakan sangat tidak setuju. Hal ini dapat simpulkan bahwa mayoritas
responden menyatakan merasa puas dengan website Pemerintahan Kelurahan
Purwantoro yang memberikan rasa aman.
¢) Indikator Informasi pribadi anda tersimpan dengan aman pada situs ini

Berikut ini adalah hasil tanggapan responden terhadap indikator ketiga yaitu

informasi pribadi anda tersimpan dengan aman pada situs ini:
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Indikator Informasi pribadi anda

tersimpan dengan aman pada situs ini
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Gambar 4.21 Indikator: Informasi pribadi anda tersimpan dengan aman pada
situs ini

Berdasarkan gambar 4.21 diketahui, indikator ketiga yakni informasi pribadi
anda tersimpan dengan aman pada situs ini dapat dilihat sejumlah 15 responden
(15,2%) menyatakan sangat setuju, sebagian yang lain menyatakan setuju sejumlah
47 responden (47,5%), kemudian sebanyak 30 responden (30,3%) memilih cukup
setuju, serta 7 responden (7,1%) menyatakan tidak setuju, dan tidak responden yang
menyatakan sangat tidak setuju. Hal ini dapat simpulkan bahwa mayoritas
responden menyatakan merasa puas dengan website Pemerintahan Kelurahan
Purwantoro yang informasi pribadi pengguna tersimpan dengan aman.

d) Indikator Situs ini memiliki kesan personal
Berikut ini adalah hasil tanggapan responden terhadap indikator keempat

yaitu situs ini memiliki kesan personal:

Indikator Situs ini memiliki kesan

personal
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Gambar 4.22 Indikator: Situs ini memiliki kesan personal

Berdasarkan gambar 4.22 diketahui, indikator kempat yakni situs ini

memiliki kesan personal dapat dilihat sejumlah 10 responden (10,1%) menyatakan
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sangat setuju, sebagian yang lain menyatakan setuju sejumlah 35 responden
(35,4%), kemudian sebanyak 36 responden (36,4%) memilih cukup setuju, serta 17
responden (17,2%) menyatakan tidak setuju, dan hanya 1 responden (1%) yang
menyatakan sangat tidak setuju. Hal ini dapat simpulkan bahwa mayoritas responden
menyatakanmerasa puas dengan website Pemerintahan Kelurahan Purwantoro yang
memiliki kesan personal.
e) Indikator: Situs ini memiliki komunitas

Berikut ini adalah hasil tanggapan responden terhadap indikator kelima

yaitu situs ini memiliki komunitas:

Indikator: Situs ini memiliki komunitas
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Gambar 4.23 Indikator: Situs ini memiliki komunitas

Berdasarkan gambar 4.23 diketahui, indikator kelima yakni situs ini
memiliki komunitas dapat dilihat sejumlah 7 responden (22%) menyatakan sangat
setuju, sebagian yang lain menyatakan setuju sejumlah 32 responden (32%),
kemudiansebanyak 44 responden (45%) memilih cukup setuju, serta 15 responden
(15%) menyatakan tidak setuju, dan hanya 1 responden yang menyatakan sangat
tidak setuju.Hal ini dapat simpulkan bahwa mayoritas responden menyatakan
merasa cukup setuju dengan website Pemerintahan Kelurahan Purwantoro karena
terdapat komunitas untuk mengembangkan situs ini.

f) Indikator Aplikasi ini mempermudah anda dalam berkomunikasi dengan
organisasi

Berikut ini adalah hasil tanggapan responden terhadap indikator keenam

yaitu aplikasi ini mempermudah anda dalam berkomunikasi dengan organisasi:
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Indikator Aplikasi ini mempermudah anda dalam
berkomunikasi dengan organisasi
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Gambar 4.24 Indikator: Aplikasi ini mempermudah anda dalam berkomunikasi
dengan organisasi

Berdasarkan gambar 4.24 diketahui, indikator keenam yakni aplikasi ini
mempermudah anda dalam berkomunikasi dengan organisasi dapat dilihat sejumlah
5 responden (5%) menyatakan sangat setuju, sebagian yang lain menyatakan setuju
sejumlah 25 responden (25%), kemudian sebanyak 44 responden(45%) memilih
cukup setuju, serta 19 responden (19%) menyatakan tidak setuju, dan6 responden
(6%) yang menyatakan sangat tidak setuju. Hal ini dapat simpulkan bahwa
mayoritas responden menyatakan merasa cukup setuju dengan website
Pemerintahan Kelurahan Purwantoro yang mempermudah pengguna dalam
berkomunikasi dengan organisasi.

g) Indikator Anda merasa yakin dengan informasi yang diberikan website ini

Berikut ini adalah hasil tanggapan responden terhadap indikator ketujuh

yaitu anda merasa yakin dengan informasi yang diberikan website ini:

Indikator Anda merasa yakin dengan
informasi yang diberikan website ini
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Gambar 4.25 Indikator: Anda merasa yakin dengan informasi yang diberikan
website ini
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Berdasarkan gambar 4.25 diketahui, indikator ketujuh yakni anda merasa
yakin dengan informasi yang diberikan website ini dapat dilihat sejumlah 10
responden (10,1%) menyatakan sangat setuju, sebagian yang lain menyatakan
setuju sejumlah 45 responden (45,5%), kemudian sebanyak 33 responden (33,3%)
memilih cukup setuju, serta 9 responden (9,1%) menyatakan tidak setuju, dan hanya
2 responden(2%) yang menyatakan sangat tidak setuju. Hal ini dapat simpulkan
bahwa mayoritasres ponden menyatakan merasa puas dengan website Pemerintahan
Kelurahan Purwantoro karena membuat pengguna merasa yakin dengan informasi
yang diberikan website ini.
4.1.5.4 Tabulasi Data Kuesioner Dimensi User satisfaction

Tabulasi data kuesioner dimensi user satisfaction merupakan hasil jawaban
responden dari setiap pernyataan sesuai dengan variabel pernyataan yang tercantum
pada Tabel 3.2 sebelumnya. Tabulasi data kuesioner berikut ini ditampilkan dalam
bentuk diagram. Dimana setelah memperoleh hasil tanggapan responden, peneliti
mengelompokkan hasil tanggapan responden sesuai Kriteria pilihan jawaban yakni
Sangat Tidak Setuju, Tidak Setuju, Cukup Setuju, Setuju, Sangat Setuju. Kemudian,
melaluiMicrosoft Excel hasil tersebut digambarkan dalam bentuk diagram agar
lebih mudah dipahami. Berikut tabulasi kuesioner penelitian disajikan pada gambar:
a) Indikator Situs ini secara keseluruhan memuaskan

Berikut ini adalah hasil tanggapan responden terhadap indikator kedua yaitu

situs ini secara keseluruhan memuaskan:

Indikator Situs ini secara
keseluruhan memuaskan
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Gambar 4.26 Indikator: Situs ini secara keseluruhan memuaskan

Berdasarkan gambar 4.27 diketahui, indikator kedua yakni situs ini secara
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keseluruhan memuaskan dapat dilihat sejumlah 15 responden (15,2%) menyatakan
sangat setuju, sebagian yang lain menyatakan setuju sejumlah 54 responden
(54,5%), kemudian sebanyak 30 responden (30,3%) memilih cukup setuju,
kemudian tidak adaresponden yang menyatakan tidak setuju dan sangat tidak
setuju. Hal ini dapatsimpulkan bahwa mayoritas responden menyatakan merasa
puas dengan website Pemerintahan Kelurahan Purwantoro karena secara
keseluruhan memuaskan.

4.2 Pembahasan

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui bagaimana analisis kualitas
website Pemerintahan Kelurahan Purwantoro melalui kategori usability (kualitas
kegunaan), information quality (kualitas informasi) dan service interaction quality
(kualitas interaksi). Data yang dipaparkan menunjukkan bahwa kategori usability,
information quality dan service interaction quality rata-rata didominasi oleh
kategori setuju. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas website Pemerintahan
Kelurahan Purwantoro cukup baik sehingga para pengguna rata-rata memberikan
umpan yang setuju terhadap kualitas website baik dari segi tampilan website,
kemudahan penggunaan, informasi yang didapatkan, interaksi pelayanan, maupun
keamanan data. Selanjutnya, diketahui juga bahwa indikator pada user satisfaction
rata-rata didominasi kategori setuju. Hal ini berarti pengguna website merasa puas
dalam menggunakan website Pemerintahan Kelurahan Purwantoro.

Selain itu untuk nilai skor paling rendah berada dikategori service
interaction quality ada tiga indikator yang mendapatkan nilai skor sedang dimana
indikator yang pertama yaitu situs ini memiliki kesan personal mendapat nilai
sedang karena tidak menyediakan konten yang disesuaikan dengan preferensi atau
kebutuhan individu pengguna. Semua pengguna melihat konten yang sama tanpa
ada penyesuaian. Lalu pada indikator yang kedua yaitu situs ini memiliki komunitas
dapat juga mendapat nilai sedang karena kurangnya interaksi antar pengguna,
partisipasi yang rendah, minimnya acara atau kegiatan komunitas, kurangnya
dukungan dari pengelola situs, platform atau fitur komunitas yang kurang memadai.
Untuk meningkatkan skor pada indikator situs perlu menyediakan fitur interaksi,

mengadakan kegiatan komunitas, memberikan dukungan aktif dari pengelola,
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menyediakan platform yang memadai. Selanjutnya pada indikator ketiga yaitu
aplikasi ini mempermudah anda dalam berkomunikasi dengan organisasi juga
mendapatkan nilai sedang karena fitur komunikasi yang terbatas, respons lambat,
dukungan pelanggan yang tidak memadai, dan informasi kontak yang tidak jelas.
Untuk meningkatkan nilai pada indikator perlu adanya respons cepat dari
organisasi, menyediakan dukungan pelanggan yang baik, dan memberikan
informasi kontak yang jelas. Untuk meningkatkan Service Interaction Quality
pelatihan staf terkait pelayanan online, dan penerapan teknologi untuk mendukung
interaksi layanan yang optimal, sehingga meningkatkan kepuasan pengguna
(Johnston dan Clark, 2008).

Dan untuk nilai skor tertinggi dimana kategori User Satisfaction yang
berarti Pengalaman pengguna yang positif pengguna merasa puas dengan
pengalaman mereka saat menggunakan produk atau layanan yang diberikan. Ini
mencakup kemudahan penggunaan, antar muka yang ramah, dan efisiensi. Kualitas
produk atau layanan produk atau layanan yang ditawarkan memiliki kualitas yang
baik dan memenuhi atau bahkan melebihi harapan pengguna. Kepuasan terhadap
fungsi fitur dan fungsi yang tersedia dalam produk atau layanan bekerja dengan
baik dan relevan dengan kebutuhan pengguna. Secara keseluruhan, indikator
kepuasan pengguna yang tinggi merupakan tanda yang sangat baik dan
menunjukkan bahwa website kelurahan purwantoro berhasil dalam memenubhi
kebutuhan dan harapan pengguna mereka. Berdasarkan hal tersebut dapat
disimpulkan, website yang memiliki kualitas yang tinggi baik dari segi tampilan,
kegunaan, fungsi maupun sistem yang mudah dan efisien, tentunya akan
memberikan kepuasan tersendiri bagi pengguna. Fitur-fitur yang berfungsi dengan
baik dan relevan dengan kebutuhan pengguna juga memainkan peran penting dalam
meningkatkan kepuasan pengguna. Secara keseluruhan, indikator kepuasan
pengguna yang tinggi menunjukkan bahwa website berhasil memenuhi atau bahkan
melebihi harapan pengguna (Aladwani dan Palvia, 2002).

Sesuai dengan apa yang ditegaskan oleh Rasulullah SAW dalam sebuah
hadits yang di riwayatkan oleh Imam Muslim dari Abu Hurairah yang tertera di

kemenag.go.co.id:
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Artinya: “Siapa yang menyelesaikan kesulitan seorang mukmin dari
berbagai kesulitan — kesulitan dunia, niscaya Allah akan memudahkan kesulitan-
kesulitannya pada hari kiamat. Siapa yang memudahkan orang yang sedang
kesulitan niscaya Allah mudahkan baginya di dunia dan akhirat."”

Dalam Tafsir Al-Mishbah olen M. Quraish Shihab (2007) menekankan
bahwa hadits ini mengandung pesan moral yang mendalam tentang pentingnya
tolong-menolong dalam Islam. Dengan membantu sesama yang sedang mengalami
kesulitan, seseorang tidak hanya mendapat pahala di akhirat, tetapi juga kemudahan
dalam kehidupannya di dunia. Hal ini selaras dengan prinsip keadilan dan rahmat
Allah yang selalu memberikan kemudahan setelah kesulitan. Berdasarkan hadits
tersebut, pemerintah kelurahan Purwantoro telah mengikuti ajaran Rasulullah SAW
yang mana mempermudah masyarakat dalam menyampaikan pengaduan, Kritik,
saran maupun mendapatkan informasi lainnya. Website yang dibuat pemerintah
menjadi alternatif yang baik terlebih di tengah- tengah perkembangan zaman yang
serba modern saat ini. Dengan adanya website pemerintah, masyarakat tidak perlu
lagi kesulitan mengantri atau berjalan jauh ke kantor untuk melakukan interaksi
baik mendapatkan informasi dan memberikan informasi. Selain itu, adanya website
juga menjadi solusi bagi masyarakat yang berkepentingan tinggal jauh dari kantor
kelurahan serta waktu yang sibuk. Mengingat firman Allah SWT yang
mengungkapkan bahwa sesudah kesulitan terdapat kemudahan, membuat
pemerintah kelurahan Purwantoro memberikan pelayanan yang terbaik bagi
masyarakat dalam mengatasi kesulitan atau keresahanyang dialami masyarakat.
Sesuai dengan surat Al-Insyirah ayat 5 dibawabh ini, bahwa:

Allah Subhanahu wa Ta'ala berfirman:
150 jhid ga B8

Artinya: “Maka sesungguhnya beserta kesulitan ada kemudahan, ”
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Dalam Tafsir Al-Mishbah oleh M. Quraish Shihab (2007) ayat ini menjelaskan
bahwa ayat ini mengandung pesan yang sangat penting bahwa setiap kesulitan yang
dihadapi oleh manusia akan diikuti oleh kemudahan. Ini adalah janji Allah yang
memberikan harapan dan optimisme kepada setiap orang yang sedang menghadapi
ujian dan tantangan dalam hidupnya. Ayat tersebut seakan-akan menyatakan bahwa
bila keadaan telah terlalu gawat, maka dengan sendirinya kita ingin keluar dengan
selamat dari kesusahan tersebut dengan melalui segala jalan yang dapat ditempuh,
sambil bertawakal kepada Allah.

Selain itu, dalam Al-Quran surat Al-Bagarah ayat 267:

&y shi A Syl 15255 Y 5 (a1 (53 &1 U2 AT L5 408 L il (e 1l 158l 5301 1
ek Gt Al G A 15 48 1 slaadd o V) sl it

Artinya: Wahai orang-orang yang beriman! Infakkanlah sebagian dari
hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang Kami keluarkandari
bumi untukmu. Janganlah kamu memilih yang buruk untuk kamu keluarkan,
padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya melainkan dengan memicingkan
mata (enggan) terhadapnya. Dan ketahuilah bahwa Allah Mahakaya, Maha
Terpuji.

Dalam Tafsir Al-Mishbah oleh M. Quraish Shihab (2007) dengan
penjelasan yang mendalam tentang perintah berinfak dari hasil usaha yang baik dan
hasil bumi yang baik, serta larangan berinfak dengan sesuatu yang buruk atau tidak
berkualitas. Ayat ini menekankan bahwa Allah hanya menerima yang baik dan
menolak yang buruk. Tujuan utama dari perintah ini adalah untuk mendidik orang-
orang beriman agar berempati dan tidak memberikan sesuatu yang mereka sendiri
tidak ingin terima.

Kemudian Surat Asy-Syu‘ara' Ayat 215:

Ot 5all (e el () alias (il 5

Artinya: dan rendahkanlah dirimu terhadap orang-orang yang beriman
yang mengikutimu.

Dalam Tafsir Al-Mishbah oleh M. Quraish Shihab (2007) membahas

tentang pilihan yang diberikan kepada manusia antara hidup dalam ketaatan kepada



53

Allah atau menentang-Nya. Ayat ini menunjukkan bahwa manusia memiliki
kebebasan untuk memilih, namun juga menanggung konsekuensi dari pilihan yang
dibuat. Ketiga ayat tersebut menjelaskan bahwa dalam pelayanan publik harus
mempunyai iman yang kuat, bagaimana pelayan publik harus mempunyai jiwa yang
adil, jujur, akuntabel, transparan semua itu kunci dari keberhasilan pelayanan agar
(IKM) indeks kepuasan masyarakat terpenuhi. Pelayanan publik harusnya bisa
memberi pelayanan terhadap masyarakat sepenuh hati sesuai standar yang telah
ditentukan. Pelayan yang terbaik merupakan salah satu indikator yang
menunjukkan baiknya kualitas suatu pelayanan sehingga mencapai kepuasan
pelanggan.



BAB V
PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas website Pemerintahan
Kelurahan Purwantoro secara keseluruhan tinggi, dengan mayoritas pengguna
merasa setuju terhadap kategori usability (kualitas kegunaan), information quality
(kualitas informasi), dan service interaction quality (kualitas interaksi). Hal ini
menunjukkan bahwa tampilan website, kemudahan penggunaan, kualitas
informasi, interaksi pelayanan, serta keamanan data dinilai positif oleh pengguna.
Indikator user satisfaction (kepuasan pengguna) juga didominasi oleh kategori
setuju, menunjukkan kepuasan pengguna terhadap website ini. Namun, nilai skor
paling rendah ditemukan pada kategori service interaction quality, terutama pada
indikator kesan personal dan komunitas. Kesan personal dinilai rendah karena
kurangnya konten yang disesuaikan dengan preferensi individu pengguna.
Indikator komunitas juga dinilai rendah karena kurangnya interaksi antar
pengguna, partisipasi rendah, dan minimnya acara atau kegiatan komunitas. Selain
itu, indikator kemudahan komunikasi dengan organisasi juga dinilai sedang karena
fitur komunikasi yang terbatas, respons yang lambat, dukungan pelanggan yang
tidak memadai, dan informasi kontak yang tidak jelas.
5.2 Saran
Adapun saran yang dapat diberikan adalah:
Untuk meningkatkan kualitas interaksi layanan, Pemerintahan Kelurahan
Purwantoro perlu melakukan evaluasi dan perbaikan proses layanan secara berkala
untuk mengidentifikasi dan menghilangkan hambatan yang mengurangi kualitas
interaksi. Penggunaan teknologi yang lebih canggih, call center, dan plugin
whatsapp yang dapat terhubung langsung dengan pengguna. Selain itu, pemantauan
Kinerja secara terus-menerus harus dilakukan untuk memastikan bahwa standar
layanan tetap tinggi.
. Adapun saran untuk peneliti selanjutnya dapat menganalisis variabel lain seperti

value added (nilai tambah) menambah fitur dan inovasi pada situs web dapat
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membuat situs tersebut lebih menarik dan berguna bagi pengguna. Hal ini dapat
meningkatkan kepuasan pengguna. Selain itu, nilai tambah yang diberikan oleh
situs web dapat membantu menciptakan pengalaman pengguna yang unik dan

menyenangkan.
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Lampiran 2. Kuesioner Penelitian
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Kategori Indikator Pernyataan
Situs ini mudah 1.Menurut saya situs
dioperasikan (https://kelpurwantoro.malangkota.go.id/)
mudah dioperasikan
Interaksi dengan situs 2.Menurut saya interaksi dengan situs jelas
jelas dan mudah dan mudah dimengerti
dimengerti
Situs memilikipetunjuk | 3. Menurut saya situs mudah untuk
yangjelas dijelajahi
Situs memilikipetunjuk | 4. Menurut saya situs mudah digunakan
yangjelas situs mudah
digunakan
Situs memilikitampilan | 5. Menurut saya tampilan situs menarik
Usability yangmenarik

Desain pada website
sudahsesuai dengantipe
situsnya

6. Menurut saya desain situs tampak sesuai
dengan tipikal situs

Situs itu meningkatkan
kompetensi anda tentang
layanan pengaduan

7. Menurut saya situs tampak meyakinkan
dan kompeten

Situs ini memberikan
dampak positifkepada
anda

8. Menurut saya situs memberikan sebuah
pengalaman positif

Information Quality

Situs ini menyediakan
informasi yangakurat

9. menurut saya informasi yang tersedia
akurat

Situs ini menyediakan
informasi yangdapat
dipercaya

10. Menurut saya informasi yang disajikan
terpercaya

Situs ini menyediakan
informasi yangsesuai.

11. Menurut saya informasi yang
disediakan up todate

Situs ini menyediakan
informasi yangrelevan
berkaitan dengan layanan
pengaduhan.

12. Menurut saya informasi yang disajikan
relevan

Situs menyediakan
informasi yangmudah
dimengerti

13. Menurut saya informasi yang disediakan
mudah dimengerti

Situs menyediakan
informasi secara detail

14. Menurut saya informasi yang disediakan
cukup terperinci

Situs memberikan
informasi yangsesuai
dengan layanan
pengaduan

15. Menurut saya informasi yang disajikan
dalam format yang sesuai
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Kategori

Indikator

Pernyataan

Service Interaction
Quality

Situs ini memiliki
reputasi yangbaik

16. Menurut saya Situs memiliki reputasi
yang baik

Situs memberikanrasa
aman

17. Menurut saya situs menyediakan rasa
aman ketika pengguna melakukan transaksi

Informasi pribadi anda
tersimpan dengan aman

18. Menurut saya informasi yang bersifat
pribadidiperhatikan dengan seksama

pada situs ini

Situs ini memiliki kesan | 19. Menurut saya tercipta sebuah nuansa
personal personalisasi

Situs ini memiliki 20. Menurut saya situs menciptakan nuansa
komunitas yangmendukung pada komunitas

Aplikasi ini 21. Menurut saya situs mudah untuk
mempermudahanda berkomunikasidengan organisasi

dalam berkomunikasi
dengan organisasi

Anda merasa yakin
dengan informasi yang
diberikan website ini.

22. Menurut saya layanan yang diberikan
sesuaidengan yang dijanjikan

User Satisfaction

Situs ini secara
keseluruhan memuaskan

23. Menurut saya secara keseluruhan
mengenai website ini memuaskan




Lampiran 3. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas

1. Dimensi Usability

Reliability Statistics

Reliability Statistics

64

Cronbach's Alpha N of ltems
.807 8
Correlations
Ul u2 U3 U4 us U6 u7 U8 | USABILITY
Pearson Correlation 1].698"|.468™|.433"| .162| .097| .159| .205" .632™
Ul Sig. (2-tailed) .000| .000( .000| .109]| .341| .116]| .042 .000
N 99 99 99 99 99 99 99 99 99
Pearson Correlation | .698" 1|.494™|.528"|.273"| .231"|.320™ | .303" 746"
u2 Sig. (2-tailed) .000 .000| .000| .006( .022| .001] .002 .000
N 99 99 99 99 99 99 99 99 99
Pearson Correlation | .468™ | .494™ 1].636™|.271"|.282"| .221"| .286™ .703"
u3 Sig. (2-tailed) .000| .000 .000| .007| .005| .028| .004 .000
N 99 99 99 99 99 99 99 99 99
Pearson Correlation | .433™|.528" | .636™ 1|.277"|.311"| .165]| .233" .686™
U4 Sig. (2-tailed) .000| .000| .000 .005| .002| .103| .021 .000
N 99 99 99 99 99 99 99 99 99
Pearson Correlation] .162|.273"|.271™|(.277" 1]|.547"|.484™ | .317" .640™
us Sig. (2-tailed) .109| .006| .007| .005 .000( .000| .001 .000
N 99 99 99 99 99 99 99 99 99
Pearson Correlation] .097| .231"(.282"|.311"|.547" 1].630™|.261™ .624"
ue Sig. (2-tailed) .341| .022| .005| .002| .000 .000| .009 .000
N 99 99 99 99 99 99 99 99 99
Pearson Correlation] .159(.320"| .221"| .165].484™(.630" 1].352" .628™
u7 Sig. (2-tailed) .116| .001| .028| .103| .000]| .000 .000 .000
N 99 99 99 99 99 99 99 99 99
Pearson Correlation | .205"|.303"|.286™ | .233"|.317"|.261™" | .352" 1 .563"
us Sig. (2-tailed) .042( .002| .004] .021| .001| .009]| .000 .000
N 99 99 99 99 99 99 99 99 99
Pearson Correlation | .632™ | .746™ | .703™ | .686™ | .640™ | .624™ | .628™ | .563™ 1
USABILITY Sig. (2-tailed) .000( .000| .000) .000| .000| .000| .000| .000
N 99 99 99 99 99 99 99 99 99
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Ul
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Sangat Tidak Puas 1 1.0 1.0 1.0
Tidak Puas 6 6.1 6.1 7.1
) Cukup Puas 20 20.2 20.2 27.3
Valid — pyas 52 525 525 79.8
Sangat Puas 20 20.2 20.2 100.0
Total 99 100.0 100.0
U2
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Sangat Tidak Puas 2 2.0 2.0 2.0
Valid Tidak Puas 3 3.0 3.0 5.1
Cukup Puas 27 27.3 27.3 32.3




Puas 53 53.5 53.5 85.9
Sangat Puas 14 14.1 14.1 100.0
Total 99 100.0 100.0
U3
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Tidak Puas 6 6.1 6.1 6.1
Cukup Puas 30 30.3 30.3 36.4
Valid Puas 48 48.5 48.5 84.8
Sangat Puas 15 15.2 15.2 100.0
Total 99 100.0 100.0
U4
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Tidak Puas 4 4.0 4.0 4.0
Cukup Puas 25 25.3 25.3 29.3
Valid Puas 50 50.5 50.5 79.8
Sangat Puas 20 20.2 20.2 100.0
Total 99 100.0 100.0
U5
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Tidak Puas 9 9.1 9.1 9.1
Cukup Puas 28 28.3 28.3 37.4
Valid Puas 45 45.5 45.5 82.8
Sangat Puas 17 17.2 17.2 100.0
Total 99 100.0 100.0
U6
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Tidak Puas 3 3.0 3.0 3.0
Cukup Puas 33 33.3 33.3 36.4
Vvalid Puas 54 545 545 90.9
Sangat Puas 9 9.1 9.1 100.0
Total 99 100.0 100.0
U7
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Tidak Puas 5 5.1 5.1 5.1
Cukup Puas 30 30.3 30.3 354
Valid Puas 48 48.5 48.5 83.8
Sangat Puas 16 16.2 16.2 100.0
Total 99 100.0 100.0
U8
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Tidak Puas 5 5.1 5.1 5.1
Cukup Puas 30 30.3 30.3 354
Valid Puas 49 49.5 49.5 84.8
Sangat Puas 15 15.2 15.2 100.0
Total 99 100.0 100.0
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Reliability Statistics

2. Dimensi Information Quality

Reliability Statistics
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Cronbach's Alpha N of Items
.769 7
Correlations
Q1L | 102 | 103 | 104 | 105 | 106 | 107 | INFORMATION QUALITY
Pearson Correlation 1(.686™| .220"|.358™| .224"| .255"| .463" .704™
101 Sig. (2-tailed) .000| .029| .000| .026( .011| .000 .000
N 99 99 99 99 99 99 99 99
Pearson Correlation | .686™ 1| .209"|.328™| .141]| .245"|.431" .655™
1Q2 Sig. (2-tailed) .000 .038] .001( .163| .015| .000 .000
N 99 99 99 99 99 99 99 99
Pearson Correlation | .220"| .209" 1(.353"| .148|.303"| .216" .549™
1Q3 Sig. (2-tailed) .029( .038 .000| .144| .002| .032 .000
N 99 99 99 99 99 99 99 99
Pearson Correlation | .358" | .328™ | .353™ 1| .229"(.392"|.262" .636™
1Q4 Sig. (2-tailed) .000| .001| .000 .023| .000| .009 .000
N 99 99 99 99 99 99 99 99
Pearson Correlation | .224"| .141| .148| .229" 1|.4777|.437" 578"
IQ5 Sig. (2-tailed) .026( .163| .144| .023 .000| .000 .000
N 99 99 99 99 99 99 99 99
Pearson Correlation | .255"| .245"|.303™ | .392" | .477" 1|.456" .706™
Q6 Sig. (2-tailed) .011| .015| .002| .000| .000 .000 .000
N 99 99 99 99 99 99 99 99
Pearson Correlation | .463" | .431"| .216"|.262™ | .437" | .456™ 1 714"
1Q7 Sig. (2-tailed) .000| .000| .032| .009( .000| .000 .000
N 99 99 99 99 99 99 99 99
Pearson Correlation | .704™ | .655™ | .549™ | .636™ | .578™ | .706™ | .714™ 1
INFORMATION QUALITY Sig. (2-tailed) .000| .000( .000| .000| .000( .000| .000
N 99 99 99 99 99 99 99 99
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Q1
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
Tidak Puas 7 7.1 7.1 7.1
Cukup Puas 18 18.2 18.2 25.3
Valid Puas 52 52.5 52.5 77.8
Sangat Puas 22 22.2 22.2 100.0
Total 99 100.0 100.0
1Q3
Frequency Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
Tidak Puas 10 10.1 10.1 10.1
Cukup Puas 36 36.4 36.4 46.5
Valid Puas 44 44.4 44.4 90.9
Sangat Puas 9 9.1 9.1 100.0
Total 99 100.0 100.0
1Q4
Frequency Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
Tidak Puas 7 7.1 7.1 7.1
Cukup Puas 47 47.5 47.5 54.5
Valid Puas 40 40.4 40.4 94.9
Sangat Puas 5 51 5.1 100.0
Total 99 100.0 100.0




IQ5

Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
Tidak Puas 5 5.1 5.1 5.1
Cukup Puas 23 23.2 23.2 28.3
Valid Puas 61 61.6 61.6 89.9
Sangat Puas 10 10.1 10.1 100.0
Total 99 100.0 100.0
1Q6
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Sangat Tidak Puas 1 1.0 1.0 1.0
Tidak Puas 13 13.1 13.1 14.1
] Cukup Puas 38 38.4 38.4 52.5
valid  pas 37 37.4 37.4 89.9
Sangat Puas 10 10.1 10.1 100.0
Total 99 100.0 100.0
1Q7
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Tidak Puas 5 5.1 5.1 5.1
Cukup Puas 35 35.4 35.4 40.4
Valid Puas 49 49.5 495 89.9
Sangat Puas 10 10.1 10.1 100.0
Total 99 100.0 100.0




3. Dimensi Service Interaction Quality
Reliability Statistics
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Cronbach's Alpha N of ltems
.780 7
Correlations
SIQ1 | SIQ2 | SIQ3 | SIQ4 | SIQ5 | SIQ6 | SIQ7 | SERVICE
INTERACTIO
N QUALITY
Pearson 1(.336™|.428"|.420"|.282™|.319™ | .554" 722"
Correlation
SlQl Sig. (2-tailed) .001| .000| .000| .005| .001| .000 .000
N 99 99 99 99 99 99 99 99
Pearson .336" 1| .256"| .251"| .077| .027| .248" .458™
Correlation
SIQ2 Sig. (2-tailed) .001 010| .012| .447| .790| .013 .000
N 99 99 99 99 99 99 99 99
Pearson 428" .256" 1].513"|.319"|.334" | .407" .703™
Correlation
SIQ3 Sig. (2-tailed) .000| .010 .000| .001| .001| .000 .000
N 99 99 99 99 99 99 99 99
Pearson 420" | .251"|.513" 1|.372™|.405"| .243" .706™
Correlation
SIQ4 Sig. (2-tailed) .000| .012| .000 .000| .000| .016 .000
N 99 99 99 99 99 99 99 99
Pearson .282"| .077].319™|.372" 1|.544™|.286" .634™
Correlation
SIQS Sig. (2-tailed) .005| .447| .001| .000 .000| .004 .000
N 99 99 99 99 99 99 99 99
Pearson 3197 .027.334"|.405" | .544" 1(.394" .678™
Correlation
SIQ6 Sig. (2-tailed) .001| .790| .001| .000| .000 .000 .000
N 99 99 99 99 99 99 99 99
Pearson 554" | .248"|.407"| .243"|.286™ | .394" 1 .682™
Correlation
SIQ7 Sig. (2-tailed) .000| .013| .000| .016| .004| .000 .000
N 99 99 99 99 99 99 99 99
Pearson 722" | .458™|.703" | .706™ | .634" | .678" | .682™ 1
SERVICE INTERACTION ~ Correlation
QUALITY Sig. (2-tailed) .000| .000| .000| .000| .000( .000| .000
N 99 99 99 99 99 99 99 99
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
SIQ1
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Sangat Tidak Setuju 2 2.0 2.0 2.0
Tidak Setuju 10 10.1 10.1 12.1
] Cukup Setuju 23 23.2 23.2 35.4
Valid — geqy 58 58.6 58.6 93.9
Sangat Setuju 6 6.1 6.1 100.0
Total 99 100.0 100.0
SIQ2
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Sangat Tidak Setuju 1 1.0 1.0 1.0
Tidak Setuju 3 3.0 3.0 4.0
] Cukup Setuju 30 30.3 30.3 34.3
Valid gy 50 505 50.5 84.8
Sangat Setuju 15 15.2 15.2 100.0
Total 99 100.0 100.0




SIQ3

Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
Tidak Setuju 7 7.1 7.1 7.1
Cukup Setuju 30 30.3 30.3 37.4
Vvalid  Setuju a7 47.5 47.5 84.8
Sangat Setuju 15 15.2 15.2 100.0
Total 99 100.0 100.0
SIQ4
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
Sangat Tidak Setuju 1 1.0 1.0 1.0
Tidak Setuju 17 17.2 17.2 18.2
) Cukup Setuju 36 36.4 36.4 54.5
vValid — geqyiy 35 35.4 35.4 89.9
Sangat Setuju 10 10.1 10.1 100.0
Total 99 100.0 100.0
SIQ5
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
Sangat Tidak Setuju 1 1.0 1.0 1.0
Tidak Setuju 15 15.2 15.2 16.2
] Cukup Setuju 44 44.4 44.4 60.6
valid — gepyiy 32 323 323 92.9
Sangat Setuju 7 7.1 7.1 100.0
Total 99 100.0 100.0
SIQ6
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
Sangat Tidak Setuju 6 6.1 6.1 6.1
Tidak Setuju 19 19.2 19.2 25.3
) Cukup Setuju 44 44.4 44.4 69.7
Valid — geiy 25 253 253 94.9
Sangat Setuju 5 5.1 5.1 100.0
Total 99 100.0 100.0
SIQ7
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Sangat Tidak Setuju 2 2.0 2.0 2.0
Tidak Setuju 9 9.1 9.1 111
) Cukup Setuju 33 33.3 33.3 44.4
Valid — gepiy 45 455 455 89.9
Sangat Setuju 10 10.1 10.1 100.0
Total 99 100.0 100.0




4. Dimensi User Satisfaction
Reliability Statistics

70

Cronbach's N of Items
Alpha
711 3
Correlations
US1 us2 US3 USER
SATISFACTION
Pearson Correlation 1 .394" .388" 722"
us1 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 99 99 99 99
Pearson Correlation .394" 1 563" .828"
us2 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 99 99 99 99
Pearson Correlation .388" 563" 1 .833"
us3 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 99 99 99 99
Pearson Correlation 722" .828" .833" 1
USER SATISFACTION Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 99 99 99 99
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
UsS1
Frequency Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
Cukup Setuju 39 39.4 39.4 39.4
) Setuju 54 54.5 54.5 93.9
Valid  gangat Setuju 6 6.1 6.1 100.0
Total 99 100.0 100.0
us2
Frequency Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
Cukup Setuju 30 30.3 30.3 30.3
) Setuju 54 54.5 54.5 84.8
Valid  gangat Setuju 15 15.2 152 100.0
Total 99 100.0 100.0
Us3
Frequency Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
Tidak Setuju 2 2.0 2.0 2.0
Cukup Setuju 29 29.3 29.3 31.3
Valid  Setuju 55 55.6 55.6 86.9
Sangat Setuju 13 131 131 100.0
Total 99 100.0 100.0




Lampiran 4. Bukti G Form

KUESIONER PENELITIAN

arighyarviane@gmail.com Switch account &
£8 Notshared

* Indicates required question

C. KUESIONER

Petunjuk !

Jawablah pertanyaan dibawah ini dengan memilih aliernatif jawaban yang sudah
disediakan!

Angka 1  :Jika pernyataan Sangat Tidak Setuju menurut anda.

Angka 2 : Jika pernyataan Tidak Setuju menurut anda.

Angka 3  :Jika pernyataan Cukup Setuju menurut anda.

Angka4  :Jika pernyataan Setuju menurut anda.

Angka 5  :Jika pernyataan Sangat Setuju menurut anda.
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1. Menurut saya situs {https://kelpurwantaro.malangkata.go.id/) mudah
dioperasikan

1 2 3 4 5

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

2. Menurut saya interaksi dengan situs jelas dan mudah dimengerti *

1 2 3 4 5

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

3. Menurut saya situs mudah untuk dijelajahi =

1 2 3 4 5

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

4. Menurut saya situs mudah digunakan *

1 2 3 4 5

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

5. Menurut saya tampilan situs menarik *

1 2 3 4 5

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

6. Menurut saya desain situs tampak sesuai dengan tipikal situs *

1 2 3 4 5

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

*
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7. Menurut saya situs tampak meyakinkan dan kompeten *

1 2 3 4 5

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

8. Menurut saya situs memberikan sehuah pengalaman positif *

1 2 3 4 5

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

9. Menurut saya informasi yang tersedia akurat *

1 2 3 4 5

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

10. Menurut saya informasi yang disajikan terpercaya *

1 2 3 4 5

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

11. Menurut saya informasi yang disediakan up to date *

1 2 3 4 5

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

12. Menurut saya infarmasi yang disajikan relevan *

1 2 3 4 5

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

73



13. Menurut saya informasi yang disediakan mudah dimengerti *

1 2 3 4 5

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

14. Menurut saya infarmasi yvang disediakan cukup terperingi *

1 2 3 4 3

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

15. Menurut saya informasi yang disajikan dalam format yang sesuai *

1 2 3 4 5

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

16. Menurut saya situs memiliki reputasi yang baik *

1 2 3 4 5

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

17. Menurut saya situs menyediakan rasa aman ketika pengguna melakukan *
transaksi

1 2 3 4 5

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

18. Menurut saya informasi yang bersifat pribadi diperhatikan dengan seksama *

1 2 3 4 5

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju
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19. Menurut saya tercipta sebuah nuansa personalisasi *

1 2 3 4 5

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

20. Menurut saya situs menciptakan nuansa yang mendukung pada komunitas *

1 2 3 4 5

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

21. Menurut saya situs mudah untuk berkomunikasi dengan organisasi *

1 2 3 4 5

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

22. Menurut saya layanan yang diberikan sesuai dengan vang dijanjikan *

1 3 3 4 5

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

23. Menurut saya secara keseluruhan mengenai website ini memuaskan *

1 2 3 4 5

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju
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