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Abstrak

Perkembangan transformasi digital dalam pemerintahan mendorong penggunaan sistem informasi
untuk meningkatkan efektivitas pengelolaan kinerja Aparatur Sipil Negara (ASN). Pemerintah
Kabupaten Kuningan mengembangkan Sistem Informasi Kinerja Pegawai Terintegrasi
(SIJAPATI) sebagai platform digital untuk mendukung pengelolaan Sasaran Kinerja Pegawai
(SKP). Namun, kualitas website dan tingkat kepuasan pengguna terhadap sistem tersebut perlu
dievaluasi untuk memastikan efektivitas penggunaannya. Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis kualitas website SIJAPATI serta tingkat kepuasan pengguna berdasarkan persepsi
ASN. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode WebQual 4.0 yang terdiri
dari tiga dimensi utama, yaitu usability, information quality, dan service interaction quality, serta
dikombinasikan dengan Importance Performance Analysis (IPA) untuk menentukan prioritas
perbaikan sistem. Data dikumpulkan melalui kuesioner terhadap 100 responden ASN pengguna
SIJAPATI dan dianalisis menggunakan WebQual Index (WQI), Customer Satisfaction Index
(CSI), analisis gap, serta pemetaan IPA. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas website
SIJAPATI berada pada kategori baik hingga sangat baik dengan nilai WQI sebesar 0,85, serta
tingkat kepuasan pengguna yang sangat tinggi dengan nilai CSI sebesar 84,50%. Meskipun
demikian, analisis IPA menunjukkan beberapa atribut yang masih perlu diprioritaskan untuk
perbaikan, terutama pada aspek kemudahan navigasi sistem, profesionalisme sistem, dan
transparansi mekanisme penilaian kinerja. Temuan penelitian ini memberikan implikasi bahwa
peningkatan kualitas navigasi, stabilitas sistem, dan transparansi proses penilaian diperlukan untuk
meningkatkan kualitas layanan website SIJAPATI secara berkelanjutan.

Kata Kunci: WebQual 4.0; Importance—Performance Analysis; Customer Satisfaction Index;
Kualitas Website; SIJAPATI.
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Abstract

The development of digital transformation in government encourages the use of information
systems to improve the effectiveness of civil servant performance management. The Government
of Kuningan Regency developed the Integrated Employee Performance Information System
(SIJAPATI) as a digital platform to support the management of Employee Performance Targets
(SKP). However, the quality of the website and user satisfaction levels need to be evaluated to
ensure the effectiveness of the system implementation. This study aims to analyze the quality of the
SIJAPATI website and the level of user satisfaction based on the perceptions of civil servants
(ASN). This research uses a quantitative approach by applying the WebQual 4.0 method, which
consists of three main dimensions: usability, information quality, and service interaction quality,
combined with Importance Performance Analysis (IPA) to determine system improvement
priorities. Data were collected through questionnaires from 100 ASN respondents who use the
SIJAPATI system. The data were analyzed using the WebQual Index (WQI), Customer Satisfaction
Index (CSI), gap analysis, and IPA mapping. The results show that the quality of the SIJAPATI
website is categorized as good to very good with a WQI value of 0.85, while the user satisfaction
level is very high with a CSI value of 84.50%. However, the IPA analysis indicates that several
attributes still require improvement priorities, particularly in system navigation, system
professionalism, and transparency in performance evaluation mechanisms. These findings imply
that improvements in navigation quality, system stability, and transparency of evaluation
processes are necessary to enhance the SIJAPATI website service quality sustainably.

Keywords: WebQual 4.0; Importance—Performance Analysis; Customer Satisfaction Index;
Website Quality; SIJAPATI.
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PENDAHULUAN evaluasi kinerja secara lebih sistematis dan
akuntabel (Rahmana et al., 2026). Namun,
keberhasilan implementasi sistem informasi
pemerintahan tidak hanya ditentukan oleh
kecanggihan teknologi, tetapi juga oleh
kualitas sistem yang mampu memenubhi
kebutuhan pengguna serta mudah digunakan
dalam aktivitas kerja sehari-hari (Oktaviani

Perkembangan teknologi informasi
mendorong pemerintah untuk melakukan
transformasi digital guna mewujudkan tata
kelola pemerintahan yang lebih efektif,
transparan, dan terintegrasi. Pemanfaatan
sistem informasi dalam  administrasi

pemerintahan tidak lagi hanya berfungsi etal., 2025).

sebagai alat pencatatan, tetapi telah menjadi

instrumen strategis dalam meningkatkan Pemerintah  Kabupaten  Kuningan
efisiensi kerja serta kualitas layanan publik. mengimplementasikan ~ Sistem  Informasi
Dalam konteks pengelolaan sumber daya Kinerja Pegawai Terintegrasi (SIJAPATI)
manusia  aparatur,  penerapan  sistem sebagai platform digital untuk mendukung
informasi diharapkan mampu mendukung pengelolaan Sasaran Kinerja Pegawai (SKP)
proses perencanaan, pemantauan, dan sesuai dengan ketentuan Permen PANRB
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Nomor 6 Tahun 2022 tentang pengelolaan
kinerja ASN. Sistem ini dirancang untuk
memfasilitasi proses perencanaan Kinerja,
pelaporan capaian, hingga evaluasi Kinerja
ASN secara terintegrasi. Meskipun demikian,
dalam implementasinya SIJAPATI masih
menghadapi permasalahan krusial yang
melatarbelakangi penelitian ini, beberapa
kendala penggunaan, terutama terkait
kemudahan navigasi sistem, kompleksitas
fitur, serta disparitas tingkat literasi digital di
kalangan ASN. Kondisi tersebut dapat
mempengaruhi persepsi pengguna terhadap
kualitas sistem serta berpotensi menurunkan
efektivitas pemanfaatan platform digital
dalam mendukung proses manajemen
Kinerja.

Pengukuran kualitas website
merupakan salah satu pendekatan yang
umum digunakan untuk mengevaluasi
keberhasilan sistem berbasis web dari
perspektif pengguna. Salah satu metode yang
banyak digunakan adalah WebQual 4.0 yang
mengukur kualitas website berdasarkan tiga
dimensi utama, yaitu usability, information
quality, dan service interaction quality
(Barnes & Vidgen, 2003). Beberapa
penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa
kualitas  website ~ memiliki ~ pengaruh
signifikan terhadap kepuasan pengguna serta
efektivitas pemanfaatan sistem informasi
(Pujiastuti & Suwardi, 2023). Selain itu,
metode Importance Performance Analysis
(IPA) juga sering digunakan untuk
memetakan atribut layanan berdasarkan
tingkat kepentingan dan kinerja sehingga
dapat mengidentifikasi prioritas perbaikan
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sistem secara lebih terarah (lhsan et al., 2022;
Sakti et al., 2024).

Meskipun berbagai penelitian telah
mengkaji kualitas website menggunakan
metode WebQual maupun kombinasi dengan
IPA, sebagian besar penelitian tersebut masih
berfokus pada website pendidikan, layanan
akademik, atau platform layanan publik
secara umum (lhsan et al., 2022). Penelitian
yang secara khusus mengevaluasi kualitas
website sistem informasi kinerja ASN,
khususnya pada platform pengelolaan SKP di
lingkungan pemerintah daerah, masih relatif
terbatas.

Hal ini menunjukkan bahwa evaluasi
kualitas sistem informasi kinerja ASN tidak
hanya penting untuk memastikan platform
berfungsi secara optimal, tetapi juga menjadi
dasar bagi pengambilan keputusan strategis
dalam pengembangan sistem, peningkatan
layanan, dan  peningkatan  kepuasan
pengguna. Dengan demikian, penelitian ini
memiliki relevansi tinggi dalam mendukung
transformasi  digital pemerintahan yang
efektif dan berbasis kebutuhan pengguna.

Selain itu, penelitian sebelumnya lebih
banyak menekankan pada pengukuran
kualitas website atau kepuasan pengguna
secara umum, tanpa mengintegrasikan
analisis kualitas website dengan pemetaan
prioritas  perbaikan  berbasis  persepsi
pengguna sistem secara langsung. Oleh
karena itu, penelitian ini secara spesifik
bertujuan untuk menganalisis  kualitas
website Sistem Informasi Kinerja Pegawai
Terintegrasi (SIUAPATI) Kabupaten
Kuningan berdasarkan persepsi Aparatur
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Sipil  Negara (ASN)  menggunakan
metode WebQual 4.0 melalui tiga dimensi
utama (usability, information quality, dan
service interaction quality) mengukur tingkat
kepuasan  pengguna  dengan Customer
Satisfaction Index (CSI) terhadap masing-
masing atribut kualitas serta menentukan
prioritas perbaikan sistem
melalui Importance Performance Analysis
(IPA) untuk mengidentifikasi atribut krusial
yang berada pada kuadran prioritas | (tinggi
importance, rendah performance), sehingga
dapat memberikan rekomendasi
pengembangan yang tepat sasaran guna
mencapai CSI >80% sesuai standar
PermenPANRB No. 6/2022.

LANDASAN TEORI
1. Kualitas Website

Kualitas website adalah kemampuan
suatu situs dalam memenuhi harapan
pengguna serta memberikan kemudahan dan
kenyamanan saat mengakses informasi
maupun layanan. Website yang baik
memiliki navigasi yang jelas, informasi yang
akurat, serta interaksi yang memuaskan
sehingga  berdampak pada  kepuasan
pengguna (Maulana & Tukino, 2023) A.

Dalam konteks layanan digital dan e-
government, kualitas website menjadi faktor
penting  penentu  kepuasan.  Melalui
pendekatan WebQual 4.0, kualitas diukur
dari tiga dimensi utama: usability,
information quality, dan service interaction
quality, yang terbukti berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pengguna (Roz, 2020).
Sejumlah penelitian juga menunjukkan
bahwa ketiga dimensi tersebut berkontribusi
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terhadap persepsi dan kepuasan pengguna,
baik pada portal akademik maupun layanan
publik (Nurrahman & Nasution, 2025).
Selain itu, aspek keamanan data turut
berperan dalam membangun kepercayaan
pengguna. Dengan demikian, kualitas
website tidak hanya dinilai dari tampilannya,
tetapi juga dari kemudahan penggunaan,
kejelasan informasi, kualitas layanan, dan
jaminan keamanan berdasarkan persepsi
pengguna.
2. WebQual

WebQual adalah metode untuk
mengukur kualitas website berdasarkan
persepsi penggunaan. Webqual diciptakan
oleh (Barnes & Vidgen, 2003) dan kemudian
dikembangkan menjadi WebQual 4.0 dengan
tiga dimensi utama: usability, information
quality, dan service interaction quality.
WebQual 4.0 banyak digunakan karena
mampu menilai kualitas layanan digital dari
sisi  kemudahan penggunaan, kualitas
informasi, dan interaksi layanan (Ridoh &
Putra, 2021).

Usability menilai kemudahan navigasi
dan penggunaan, information quality
mengukur  keakuratan serta  kejelasan
informasi, sedangkan service interaction
quality mengevaluasi responsivitas,
keamanan, dan keandalan sistem. Ketiga
dimensi  ini  memberikan  gambaran
menyeluruh tentang pengalaman pengguna.
Berbagai penelitian menunjukkan bahwa
WebQual 4.0 efektif dalam mengidentifikasi
kelebihan dan kekurangan website, sehingga
relevan diterapkan pada evaluasi website
pemerintah, pendidikan, maupun layanan
publik (Andre & Tileng, 2019).
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3. Importance Performance Analysis
(1IPA)

Menurut (Putra & Yanti, 2025),
kepuasan  pengguna  menjadi  Kkunci
keberhasilan ~ organisasi dan  sangat
dipengaruhi oleh kualitas layanan yang
diberikan semakin baik kualitasnya, semakin
tinggi tingkat kepuasan.

Untuk mengukur dan meningkatkan
kinerja layanan memperkenalkan Importance
Performance Analysis (IPA), yaitu metode
yang membandingkan tingkat kepentingan
dan kinerja suatu atribut guna menentukan
prioritas perbaikan. IPA menilai dua dimensi
utama importance dan performance lalu
memetakannya ke dalam empat kuadran
diagram Kartesius untuk melihat sejauh mana
layanan telah memenuhi harapan pengguna
(Tunggal et al., 2025).

Empat kuadran tersebut terdiri dari:
Kuadran | (prioritas utama) dengan
kepentingan tinggi namun Kkinerja rendah;
Kuadran Il (pertahankan kinerja) dengan
kepentingan dan kinerja tinggi; Kuadran 11
(prioritas rendah) dengan kepentingan dan
kinerja rendah; serta Kuadran IV (berlebihan)
dengan Kkinerja tinggi tetapi kepentingan
rendah (Monalisa & Rizky, 2021).

4. Webqual Index (WQI)

WebQual Index (WQI) merupakan
metode pengukuran yang digunakan untuk
mengetahui tingkat kualitas suatu website
berdasarkan persepsi pengguna terhadap
kinerja dan tingkat kepentingan dari atribut
yang dinilai. WQI digunakan sebagai
indikator untuk menilai kualitas layanan
website  secara  keseluruhan  dengan
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mempertimbangkan tanggapan responden
terhadap berbagai aspek kualitas yang
terdapat dalam metode WebQual 4.0.
Pengukuran ini membantu peneliti dalam
mengetahui sejauh mana website mampu
memenuhi  harapan  pengguna  serta
memberikan gambaran umum mengenai
kualitas sistem yang sedang dievaluasi
(Salsabila et al., 2025).

Dalam proses perhitungannya, nilai
WQI diperoleh melalui beberapa tahapan,
yaitu menghitung Mean of Importance
(Mol), Maximum Score, Weighted Score, dan
nilai akhir WebQual Index. Weighted Score
diperoleh dari hasil perkalian antara nilai
kepentingan dan nilai kinerja yang diberikan
oleh responden pada setiap indikator.
Selanjutnya, nilai WQI dihitung dengan
membandingkan skor tertimbang dengan
skor maksimum yang mungkin diperoleh.
Melalui perhitungan tersebut, WQI dapat
menunjukkan tingkat kualitas website
berdasarkan persepsi pengguna terhadap
performa sistem yang mereka gunakan.

Nilai WQI kemudian diinterpretasikan
menggunakan skala interval koefisien untuk
menentukan kategori kualitas website, seperti
sangat baik, baik, cukup baik, kurang baik,
hingga sangat kurang baik. Interpretasi ini
memungkinkan peneliti  untuk  menilai
apakah kualitas website sudah memenubhi
standar yang diharapkan pengguna. Selain
itu, hasil WQI juga dapat digunakan sebagai
dasar  dalam menentukan strategi
peningkatan  kualitas  website  dengan
mengidentifikasi aspek yang perlu diperbaiki
agar kinerja sistem dapat lebih sesuai dengan
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harapan pengguna (Rakhmah & Cahyati,
2019; Salsabila et al., 2025).

5. Customer Satisfaction Index (CSI)

Customer Satisfaction Index (CSI)
merupakan metode yang digunakan untuk
mengukur tingkat kepuasan pengguna atau
pelanggan terhadap suatu layanan secara
menyeluruh. Metode ini banyak digunakan
dalam penelitian untuk mengetahui sejauh
mana layanan yang diberikan mampu
memenuhi  harapan  pengguna.  CSlI
membantu peneliti dalam mengidentifikasi
tingkat kepuasan konsumen berdasarkan
perbandingan antara kinerja yang dirasakan
dengan harapan pengguna terhadap suatu
produk atau jasa. Apabila kinerja layanan
mampu memenuhi atau bahkan melampaui
harapan pengguna, maka tingkat kepuasan
pelanggan akan tercapai (Purnomo, 2023).
Dalam penerapannya, perhitungan Customer
Satisfaction  Index dilakukan  melalui
beberapa tahapan analisis kuantitatif.
Tahapan tersebut meliputi perhitungan Mean
Importance Score (MIS) untuk mengetahui
rata-rata tingkat kepentingan setiap atribut,
kemudian menghitung Weight Factor (WF)
sebagai bobot kepentingan relatif dari setiap
atribut. Selanjutnya dilakukan perhitungan
Mean Satisfaction Score (MSS) untuk
mengetahui  rata-rata tingkat kepuasan
pengguna terhadap atribut layanan, serta
Weight Score (WS) yang diperoleh dari hasil
perkalian antara bobot kepentingan dan
tingkat kepuasan.

Tahapan akhir dari metode ini adalah
menghitung nilai CSI secara keseluruhan
yang menunjukkan persentase tingkat
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kepuasan pengguna terhadap layanan yang
diberikan. Nilai CSI vyang diperoleh
kemudian digunakan untuk mengetahui
tingkat  kepuasan  pengguna  secara
menyeluruh terhadap suatu layanan. Semakin
tinggi nilai CSI yang dihasilkan, maka
semakin tinggi pula tingkat kepuasan
pengguna terhadap layanan tersebut. Dengan
demikian, metode CSI dapat memberikan
gambaran yang komprehensif mengenai
tingkat kepuasan pengguna serta dapat
dijadikan dasar dalam menentukan strategi
peningkatan kualitas layanan agar lebih
sesuai dengan kebutuhan dan harapan
pengguna.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan
pendekatan kuantitatif yang menitikberatkan
pada analisis data numerik secara objektif
dan sistematis (Creswell & Creswell, 2018).
Penelitian dilaksanakan di  Pemerintah
Kabupaten Kuningan tahun 2026 untuk
mengevaluasi kualitas Website SIJAPATI
berdasarkan persepsi ASN sebagai pengguna.
Populasi berjumlah 11.242 ASN (6.144
perempuan dan 5.098 laki-laki) berdasarkan
data BKPSDM per 12 Desember 2026.
Tabel 1. Jumlah ASN Kabupaten Kuningan

2026

Pengguna SIIJAPATI Jumlah

ASN Kuningan Perempuan 6.144
ASN Kuningan Laki-Laki 5.098
Jumlah Populasi 11.242
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Adapun kriteria
penelitian sebagai berikut:

responden dalam

=

ASN yang bekerja di perangkat daerah

2. ASN vyang pernah  menggunakan
SIJAPATI

3. ASN vyang terlibat dalam proses

pelaporan kinerja melalui sistem tersebut

Penentuan jumlah sampel
menggunakan menggunakan rumus slovin

sebagai berikut:
N

"1+ Nez
Keterangan :
n = Jumlah sampel
N = Jumlah Populasi
1= Konstanta

e = Nilai kritis 10% (batas ketelitian)
yang dinginkan (persen kelonggaran ketidak
telitian karna kesalahan penarikan samopel).

Maka jumlah sampel penelitian adalah

N

1+ Ne?
11.327

T 1+ 11.327 (10%)2
11.327

T 114,27

n=

n

n

n =99.12 dibulatkan menjadi 100.

Penentuan  sampel  menggunakan
rumus Slovin dengan tingkat kesalahan 10%,
sehingga diperoleh 100 responden. Jumlah
tersebut dinilai memadai untuk analisis
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kuantitatif dalam penelitian evaluasi sistem
informasi (Sarstedt et al., 2021).

Instrumen penelitian yang digunakan
dalam penelitian ini adalah kuesioner yang
disusun berdasarkan indikator pada metode
WebQual 4.0. Kuesioner disebarkan kepada
responden menggunakan skala Likert 1-5, di
mana nilai 1 menunjukkan sangat tidak setuju
dan nilai 5 menunjukkan sangat setuju.

Indikator dalam WebQual 4.0 terdiri
dari tiga dimensi utama, yaitu:

Tabel 1. Indikator Webqual
Kategori Pertanyaan WebQual 4.0

Usability 1.
(Kegunaan)

Website SIJAPATI ini
mudah dipelajari cara
mengoperasikannya
(US1)

2. Interaksi dengan
SIJAPATI jelas dan dapat
dimengerti (US2)

3. Website SIJAPATI
mudah dinavigasi (US3)

4. Website SIJAPATI ini
memiliki tampilan yang
menarik (US4)

5. Desainnya sesuai dengan
jenis situs (US5)

6. Website
memberikan
kompetensi (US6)

7. Website SIJAPATI

menciptakan pengalaman

positif bagi saya (US7)

Memberikan  informasi

yang akurat (1Q1)

Memberikan  informasi

yang dapat dipercaya

(1Q2)

10. Memberikan  informasi
yang tepat waktu/up to
date (1Q3)

11. Memberikan  informasi

yang relevan (1Q4)

sijapati
Kesan

Infromation 8.
quality (Kualitas
informasi) 9.
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12. Memberikan  informasi
yang mudah dipahami
(1Q5)

13. Memberikan  informasi
dengan tingkat detail
yang tepat (1Q6)

14. Menyajikan  informasi
dalam format yang sesuai

(1Q7)

Service 15. Memiliki Reputasi yang

interaction baik (S11)

quality 16. Rasa  aman  untuk
menyelesaikan pekerjaan
(SI12)

17. Menciptakan Kesan
personalisasi (SI3)

18. Menyampaikan rasa
komunitas (S14)

19. Memudahkan
komunikasi dengan
organisasi (S15)

20. Merasa yakin  bahwa
laporan kinerja saya akan
dinilai  sesuai  yang
dijanjikan (S16)

Click or tap here to enter text.

Analisis dilakukan melalui tahapan
deskriptif, uji validitas dan reliabilitas
(Cronbach’s Alpha > 0,70) (Putra et al.,
2022), kemudian dilakukan perhitungan
WebQual Index (WQI) untuk mengetahui
tingkat kualitas website secara keseluruhan
berdasarkan hasil penilaian responden
terhadap indikator WebQual. Nilai WQI
dihitung dengan membandingkan skor total
yang diperoleh dengan skor maksimum yang
mungkin diperoleh sebagai berikut:

weighted score

wQI = ,
maximum Sscore

Setelah mengukur kualitas website
melalui  WebQual Index (WQI), tahap
selanjutnya adalah menilai tingkat kepuasan
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pengguna secara keseluruhan menggunakan
metode Customer Satisfaction Index (CSlI).
Analisis ini bertujuan untuk mengetahui
sejauh  mana kinerja website mampu
memenuhi harapan pengguna berdasarkan
seluruh atribut yang telah dievaluasi.

S — wT
"~ Skala Maksimul
422.498938
CSI = — =

CSI = 84.4997876

Kemudian dilakukan Analisis gap untuk
membandingkan nilai kinerja (performance)
dan kepentingan (importance) berdasarkan
persepsi ASN dengan rumus sebagau berikut:

Gapi=Pi—1i

Gap i = nilai gap indikator ke-i

P; = nilai rata-rata kinerja (performance)
indikator ke-i
I; = nilai rata-rata kepentingan (importance)
indikator ke-i

Gap positif menunjukkan kinerja
melampaui harapan, sedangkan gap negatif
menandakan  belum  terpenuhi, serta
Importance Performance Analysis (IPA)
untuk menentukan prioritas perbaikan system
dengan rumus Importance Performance

Analysis, nilai rata-rata  kepentingan
(importance)
[
n

Keterangan:
I= rata-rata kepentingan
I;= nilai kepentingan tiap indikator

n= jumlah indikator
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Serta nilai rata-rata kinerja (performance)

p—2h
n
Keterangan:

P=rata-rata kinerja
P;= nilai kinerja tiap indikator
n= jumlah indikator

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil analisis Demografis Responden

Berdasarkan analisis  karakteristik
responden, diperoleh informasi demografis
terkait jenis kelamin, usia, dan durasi
penggunaan SIJAPATI. Hasil analisis
demografis responden berdasarkan jenis
kelamin disajikan pada Tabel 2 berikut.
Tabel 2. Karakteristik Responden
Berdasarkan Jenis Kelamin

No N . Jumiah Persentase
Kelamin Responden

1. | Laki-Laki |42 42%

2. | Perempuan | 58 58%

Dari sisi jenis kelamin, responden
perempuan berjumlah 58% dan laki-laki
42%, menunjukkan partisipasi yang cukup
proporsional meskipun didominasi
perempuan.

Selanjutnya, hasil analisis demografis
responden berdasarkan usia disajikan pada
Tabel 3 berikut.

Tabel 3. Karakteristik Responden
Berdasarkan Usia

Jumlah Persentase

No. | Umur Responden | (%)

1. 17-25 Tahun | O

2. | 26-35Tahun | 20 20%

http://ejournal.ummuba.ac.id/index.php/JIPTI/

3. | 36-45 Tahun | 45 45%
4. | 46-55 Tahun | 22 22%
5. | >56 Tahun |13 13%
Total 100 100%

Berdasarkan usia, mayoritas responden
berada pada rentang 36-45 tahun (45%),
diikuti 46-55 tahun (22%), 26-35 tahun
(20%), dan di atas 56 tahun (13%), tanpa
responden wusia 17-25 tahun. Hal ini
menunjukkan sebagian besar pengguna
berada pada usia produktif menengah dengan
pengalaman kerja yang memadai.

Selanjutnya, hasil analisis demografis
responden berdasarkan durasi penggunaan
SIJAPATI disajikan pada Tabel 4 berikut.
Tabel 4. Karakteristik Durasi Penggunaan

No Durasi Jumlah Persentase
Penggunaan | Responden | (%)

1. | <1 Tahun 10 10%

2. | 1-3Tahun 20 20%

3. | >3 Tahun 70 70%

Total 100 100%

Dari  durasi  penggunaan, 70%
responden telah menggunakan SIJAPATI
lebih dari 3 tahun, 20% selama 1-3 tahun,
dan 10% kurang dari 1 tahun. Data ini
mengindikasikan bahwa mayoritas
responden memiliki pengalaman penggunaan
yang cukup lama, sehingga penilaian yang
diberikan didasarkan pada pengalaman yang
berkelanjutan.

Hasil Uji Validitas dan Uji Reliabilitas

Setelah analisis karakteristik
responden, dilakukan uji validitas dan
reliabilitas untuk memastikan kelayakan
instrumen  WebQual dalam  mengukur
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dimensi usability, information quality, dan
service interaction quality pada Website
SIJAPATI. Tabel uji validitas disajikan pada
tabel 5 berikut.

Tabel 5. Hasil Uji Validitas WebQual

Koefisien
No Varia | Validitas r Keter
bel Impor | Perfor | tabel | angan

tance | mance

0.563 [ 0.691 | 0.196 | Valid

1
2| oup | 0628 | 0672 | 0.196 | Valid
3 | =580 ' 689 | 0.740 | 0.196 | Valid

ity 70508 10.777 0.196 | Valid

qualit o 290756 | 0.196 | Valid

y 0.680 | 0.684 | 0.196 | Valid

0.579 [ 0.578 | 0.196 | Valid

Infor | 0.695 | 0.712 | 0.196 | Valid

S
6
7
8 | 0.726 [ 0.811 [0.196 | Valid
9
0

10 | matio | 0.696 | 0.806 | 0.196 | Valid

1 |n 0.789 |[0.784 | 0.196 | Valid

12 | quali | 0.722 | 0.685 | 0.196 | Valid

13 |ty 0.641 | 0.694 | 0.196 | Valid

14 0.619 | 0.506 | 0.196 | Valid

15 | Servi | 0.686 | 0.725 |0.196 | Valid

16 | ce 0.729 | 0.697 | 0.196 | Valid

17 |inter | 0.776 | 0.670 | 0.196 | Valid

18 |actio | 0.731 | 0.794 | 0.196 | Valid

19 |n 0.775 [ 0.746 | 0.196 | Valid

l :
20 f';a' 0.600 |0.600 | %196 | valig

Hasil uji validitas menunjukkan
seluruh 20 item pernyataan dinyatakan valid,
karena nilai r hitung (0,563-0,811) lebih
besar dari r tabel (0,196), baik pada aspek
importance maupun performance. Hal ini
menandakan setiap item memiliki korelasi
yang memadai terhadap skor total variabel
dan layak digunakan dalam analisis lanjutan.
Tabel 6. Hasil Uji Realibilitas WebQual

http://ejournal.ummuba.ac.id/index.php/JIPTI/

Cronbach’s

Variabel Alpha Ket.

Imp | Perf
Usability 0.743 | 0.826 | Realiabel

Information

) 0.824 | 0.864 | Realiabel
quality

Service
interaction 0.810 | 0.798 | Realiabel
quality

Uji reliabilitas menggunakan
Cronbach’s Alpha juga menunjukkan hasil
yang baik, dengan nilai antara 0,743-0,864
(di atas batas 0,6). Artinya, seluruh variabel
memiliki tingkat konsistensi internal yang
baik hingga tinggi.

Dengan demikian, instrumen WebQual
yang digunakan terbukti valid dan reliabel
untuk mengukur persepsi pengguna terhadap
kualitas Website SIJAPATI secara akurat dan
konsisten.

Hasil Analisa WebQual Index (WQI)

Setelah instrumen dinyatakan valid dan
reliabel, kualitas Website SIJAPATI diukur
menggunakan WebQual Index (WQI)
berdasarkan tiga dimensi utama: usability,
information quality, dan service interaction
quality.

Hasil  WebQual Index (WQI)
ditunjukan pada tabel 7 berikut.
Tabel 7. Hasil WebQual Index (WQI)

Kode Max Wight
Parameter | Perta ed waQl
Score
nyaan Sore
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1 US1 |21.75 |18.84 |0.87
2 US2 |21.10 |17.94 |0.85
3 US3 |21.35 |18.10 |0.85
4 US4 |21.15 | 1755 |0.83
5 US5 |20.80 |17.35 |0.83
6 US6 | 20.55 |17.02 | 0.83
7 US7 |21.05 |17.98 |0.85
8 IQ1 2125 |18.23 |0.86
9 IQ2 |21.05 |17.93 |0.85
10 IQ3 [21.00 |17.85 |0.85
11 Q4 [2145 |18.23 |0.85
12 IQ5 2155 |18.49 |0.86
13 IQ6 |21.00 [17.60 |[0.84
14 IQ7 |20.95 |18.02 |0.86
15 SI1 21.05 | 18.02 | 0.86
16 SI2 21.15 |18.27 ]0.86
17 SI3 21.15 |17.89 |0.85
18 Sl4 20.85 | 17.39 |0.83
19 SI5 20.70 |17.18 ]0.83
20 S16 2155 |18.23 | 0.85
Total ‘5122'4 §58'1 16.95
WebQual Index 0.85

Hasil perhitungan menunjukkan nilai
WQI keseluruhan sebesar 0,85, yang
termasuk kategori baik hingga sangat baik.
Seluruh indikator (US1-US7, 1Q1-1Q7, SI1-
SI6) berada pada rentang 0,83-0,87,
menandakan persepsi pengguna terhadap
kemudahan penggunaan, kualitas informasi,
dan interaksi layanan relatif konsisten serta
telan memenuhi harapan. Nilai tertinggi
terdapat pada US1 (0,87) sebagai keunggulan
utama sistem, sedangkan beberapa indikator
seperti US4, US5, US6, Sl4, dan SI5 (0,83)
masih dapat diprioritaskan untuk
peningkatan.

Secara  keseluruhan, total  skor
tertimbang 358,11 dari maksimum 422,45
menegaskan bahwa  SIJAPATI telah

http://ejournal.ummuba.ac.id/index.php/JIPTI/

memberikan pengalaman yang memuaskan
bagi penggunanya. Hasil penelitian ini
sejalan dengan penelitian yang dilakukan
oleh Maulana dan Tukino pada tahun 2023
yang menunjukkan hasil bahwa website yang
baik memiliki navigasi yang jelas, informasi
yang akurat, serta interaksi yang memuaskan
sehingga  berdampak pada  kepuasan
pengguna.

Hasil Analisa Customer Satisfaction

422.498938
CSI = — =

CSI = 84.4997876

Berdasarkan hasil perhitungan,
diperoleh nilai CSI sebesar 84,50%, yang
berasal dari total weighted total (WT) sebesar
422,498938, dibagi dengan skala maksimum
5, kemudian dikonversi ke dalam bentuk
persentase. Nilai tersebut berada pada
kategori sangat puas, mengacu pada kriteria
interpretasi CSI yang menyatakan bahwa
skor di atas 81% termasuk tingkat kepuasan
sangat tinggi.

Temuan ini sejalan dengan penelitian
terdahulu yang dilakukan oleh Pujiastuti dan
Suwardi pada tahun 2023 yang melaporkan
CSI 83,2% pada sistem e-government daerah,
serta Santoso dan Anwar pada tahun 2018
dengan CSI 82,6% pada platform pelayanan
publik berbasis web, keduanya menunjukkan
kualitas layanan memadai namun
memerlukan perbaikan berkelanjutan pada
usability.

Temuan ini menunjukkan bahwa secara
umum website SIJAPATI telah mampu
memenuhi  ekspektasi  pengguna  dan
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memberikan layanan yang efektif. Meskipun
demikian, evaluasi lanjutan tetap diperlukan
untuk mengidentifikasi atribut yang masih
dapat ditingkatkan guna mempertahankan
dan meningkatkan kepuasan pengguna secara
berkelanjutan.

Hasil Pengukuran Kesenjangan (GAP)

Hasil perhitungan gap disajikan pada
tabel 8 berikut.
Tabel 8. Hasil Perhitungan GAP Pada
Variabel WebQual 4.0

Mean Mean
Parameter | Perform | Importan | GAP
ance ce
Usability

US1 4.33 4.35 0.02
US2 4.25 4.22 0.03
US3 4.24 4.27 0.03
(WA 4.15 4.23 0.08
US5 4.17 4.16 0.01
US6 4.14 411 0.03
US7 4.27 4.21 0.06
Total 0

Rata-Rata 0

Information quality

101 4.29 4.25 0.04
1Q2 4.26 4.21 0.05
1Q3 4.25 4.2 0.05
104 4.25 4.29 0.04
1Q5 4.29 431 0.02
1Q6 4.19 4.2 0.01
1Q7 4.3 4.19 0.11
Total 0.18
Rata-Rata 0.03
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Service interaction quality

SI1 4.28 4.21 0.07
SI2 4.32 4.23 0.09
SI3 4.23 4.23 0

Sl4 4.17 4.17 0

SI5 415 414 0.01
SI6 4.23 4.31 0.08
Total 0.09
Rata-Rata 0.02

Secara umum, nilai gap pada ketiga
dimensi WebQual 4.0 relatif kecil dan
mendekati nol, sehingga kinerja SIJAPATI
dapat dikatakan telah selaras dengan harapan
pengguna. Pada dimensi usability, beberapa
indikator seperti US1 (-0,02), US3 (-0,03),
dan  terutama US4 (-0,08) masih
menunjukkan gap negatif, sehingga perlu
peningkatan pada kemudahan penggunaan
dan navigasi.

Dimensi information quality memiliki
rata-rata gap positif (0,03), menandakan
informasi  umumnya telah  memenuhi
harapan, meskipun 1Q4, 1Q5, dan 1Q6 masih
perlu perbaikan. Sementara itu, service
interaction quality juga menunjukkan rata-
rata positif (0,02), namun S16 (-0,08) menjadi
perhatian  karena  berkaitan  dengan
kepercayaan dan transparansi sistem.

Temuan ini sejalan dengan penelitian
yang dilakukan Pujiastuti dan Suwardi pada
tahun 2023 yang mengevaluasi kualitas
website menggunakan WebQual dan metode
Importance Performance Analysis, dimana
beberapa atribut usability masih memerlukan
peningkatan meskipun secara umum kualitas
website telah dinilai baik oleh pengguna.
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Selain itu, penelitian oleh Santoso dan Anwar dalam empat kuadran IPA. Kuadran |
pada tahun 2018 juga menunjukkan bahwa (Prioritas Utama) mencakup US3
dimensi usability dan kualitas informasi (kemudahan  navigasi), US6  (kesan
sering menjadi  faktor utama yang kompetensi sistem), dan SI6 (keyakinan
mempengaruhi kepuasan pengguna dalam terhadap objektivitas penilaian), yang
penggunaan layanan berbasis web. memiliki kepentingan tinggi namun Kinerja
belum optimal, sehingga perlu difokuskan

Dengan demikian, meskipun pada perbaikan navigasi, profesionalisme
kesenjangan yang ditemukan relatif kecil, sistem, dan transparansi penilaian. Kuadran
beberapa indikator - strategis tetap perlu Il (Pertahankan Kinerja) berisi indikator
diprioritaskan untuk meningkatkan kualitas dengan kepentingan dan kinerja tinggi,
layanan SIJAPATI secara berkelanjutan. seperti US1, US7, 101, 1Q2, 1Q5, SI1, dan

SI2, yang perlu dijaga untuk

Hasil Analisa Diagram Kartesius dan
mempertahankan ~ kepuasan  pengguna.

Hasil Analisis Kuadaran Dalam

. Kuadran 1l (Prioritas Rendah) meliputi

Importance Performance Analysis (IPA) aspek tampilan(dan personalisasi ()US4, UpSS,

Setelah mengidentifikasi kesenjangan serta unsur komunitas) yang dinilai kurang

melalui analisis gap, tahap berikutnya adalah priorit[asj karena ASN lebih menekankan
memetakan setiap indikator ke dalam fungsi sistem.

Diagram Kartesius menggunakan metode
Importance Performance Analysis (IPA).
Analisis ini bertujuan untuk menentukan
prioritas perbaikan serta strategi pengelolaan
website SIJAPATI berdasarkan tingkat
kepentingan dan kinerja masing-masing
indikator menurut persepsi ASN.

Kuadran IV (Berlebihan) mencakup
1Q4, 1Q6, 1Q7, dan SI5, dengan Kkinerja tinggi
namun kepentingan relatif rendah, sehingga
alokasi sumber daya dapat dialihkan ke aspek
prioritas. Secara umum, kualitas layanan
SIUAPATI sudah baik, tetapi peningkatan
pada navigasi, profesionalisme, dan
kepercayaan terhadap proses penilaian masih

4% 512 us1]
] b

. ], diperlukan agar lebih sesuai dengan harapan

¢ uS3 ¢
'§4.20 e Temuan penelitian ini didukung oleh
e - Zh v - penelitian yang dilakukan oleh (Muzacki et
e e ' al., 2019) yang menyatakan bahwa dimensi
410 41 420 ez 430 43 usability, khususnya kemudahan navigasi

Importance

_ dan kemudahan penggunaan  sistem,
Gambar 1. Hasil Pemetaan WebQual

merupakan faktor penting yang
mempengaruhi kualitas layanan website
pemerintah. Selain itu, penelitian oleh (Ridoh
& Putra, 2021) menunjukkan bahwa atribut

Hasil pemetaan  WebQual 4.0
menunjukkan bahwa indikator terbagi ke
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yang berkaitan dengan  kepercayaan
pengguna terhadap sistem dan transparansi
layanan sering menjadi prioritas perbaikan
dalam evaluasi kualitas website berbasis
WebQual dan IPA. Oleh Kkarena itu,
peningkatan pada  aspek  navigasi,
profesionalisme sistem, serta transparansi
proses penilaian menjadi langkah strategis
untuk  meningkatkan kualitas  layanan
SIJAPATI secara berkelanjutan.

Rekomendasi Perbaikan

Berdasarkan hasil analisis WebQual
4.0, CSlI, analisis gap, dan IPA, peningkatan
kualitas Website SIJAPATI perlu difokuskan
pada beberapa aspek utama. Prioritas
pertama adalah optimalisasi navigasi (US3)
yang dinilai penting namun belum optimal,
melalui penyederhanaan menu, penataan fitur
yang lebih sistematis, dan penyediaan
panduan penggunaan yang lebih interaktif.

Selain itu, peningkatan
profesionalisme dan stabilitas sistem (US6)
perlu dilakukan dengan memperbaiki
performa,  meminimalkan  bug, dan
meningkatkan kecepatan akses. Transparansi
proses penilaian kinerja (SI6) juga harus
diperkuat melalui kejelasan mekanisme
perhitungan nilai dan penyediaan riwayat
penilaian yang lebih rinci guna membangun
kepercayaan ASN.

KESIMPULAN

Penelitian ini bertujuan menganalisis
kualitas Website SIJAPATI dan tingkat
kepuasan ~ ASN  sebagai  pengguna.
Berdasarkan analisis WebQual, IPA, analisis

http://ejournal.ummuba.ac.id/index.php/JIPTI/

gap, dan CSI. Penelitian ini menyimpulkan
bahwa  website SIJAPATI Kabupaten
Kuningan memiliki kualitas baik-sangat
baik dengan WQI 0,85 dan tingkat kepuasan
pengguna sangat tinggi (CSI 84,50%), telah
memenuhi standar PermenPANRB No.
6/2022 untuk manajemen Kkinerja digital
ASN.

Dari sisi usability, kualitas informasi,
dan interaksi layanan, sistem dinilai cukup
mudah digunakan, informatif, dan memadai.
Namun, masih terdapat aspek yang perlu
ditingkatkan, terutama pada kemudahan
navigasi, stabilitas sistem, dan transparansi
mekanisme penilaian karena dinilai penting
oleh pengguna. Secara keseluruhan, tujuan
penelitian telah tercapai. Website SIJAPATI
telah berfungsi efektif sebagai sistem
pendukung penilaian kinerja ASN.

Penelitian ini  memberikan peta
prioritas bagi BKPSDM Kuningan untuk
tingkatkan adopsi SIJAPATI dan akurasi data
SKP. Disarankan redesain Ul/UX intuitif,
fitur auto-save dan dashboard real-time,
pelatihan literasi digital ASN senior, serta
audit triwulanan menggunakan instrumen
WebQual-IPA untuk peningkatan kepuasan
pengguna 20-30% pada evaluasi berikutnya.
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