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Abstrak—Badan Pusat Statistik (BPS) berperan dalam

memberikan pelayanan publik untuk penyediaan data dan
informasi statistik, salah satunya melalui website BPS. Kepuasan
pengguna website merupakan salah satu tolak ukur dari
keberhasilan penyelenggaraan pelayanan publik tersebut.
Penelitian ini bertujuan untuk memperoleh gambaran persepsi,
masukan, serta harapan masyarakat terhadap website BPS
melalui Survei Kepuasan Pengguna Website. Data yang diperoleh
dari survei tersebut dianalisis dengan menggunakan metode
Customer Satisfaction Index (CSI) dan Importance and
Performance Analysis (IPA). Hasil dari penelitian adalah taraf
kepuasan pengunjung website BPS memiliki angka persentase
sebesar 78,68%, yang termasuk kategori “Puas” dalam kriteria
CSI. Namun, pada masing-masing aspek, masih terdapat gap
negatif antara tingkat kepentingan dan kepuasan pengguna
website. Oleh karena itu, untuk menentukan skala prioritas dalam
usaha perbaikan website, digunakan metode Importance and
Performance Analysis (IPA). Hasil analisis IPA menunjukkan
bahwa masih terdapat lima aspek yang perlu ditingkatkan dan
menjadi prioritas utama perbaikan website, yaitu: kelengkapan
metadata, kesesuaian produk, kemudahan navigasi, kemudahan
pencarian produk, dan kehandalan fungsi pencarian. Sementara
itu, terdapat empat aspek yang sudah baik dan perlu
dipertahankan yaitu: kemutakhiran produk, kemudahan
memperoleh produk, ketepatan jadwal rilis dan kemudahan
mengunduh produk.

Kata Kunci—BPS, Kepuasan Pengguna Website, Customer
Satisfaction Index, Importance and Performance Analysis

I. PENDAHULUAN
enyelenggara pelayanan publik diharapkan dapat
memberikan pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan

serta perubahan dalam berbagai bidang kehidupan, sesuai
dengan amanat Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009
tentang Pelayanan Publik [1] dan Peraturan pemerintah No.96
Tahun 2012 [2]. BPS sebagai National Statistical Office (NSO)
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menyelenggarakan pelayanan publik melalui penyediaan data
dan informasi statistik. Tugas dan tanggung jawab di bidang
statistik tersebut sesuai dengan amanat Undang-Undang
Nomor 16 Tahun 1997 tentang Statistik dan Peraturan
Pemerintah Nomor 51 tahun 1999 tentang Penyelenggaraan
Statistik [3], [4].

Alat terpenting yang digunakan NSO untuk
mendiseminasikan data statistik dan metadata adalah website,
platform data dan metadata interaktif berbasis web dengan
database yang dimodelkan untuk jenis data dan domain
tertentu seperti data mikro, data makro, atau data geospasial [5].
Pelaksanaan penyebarluasan data dan informasi statistik yang
dihasilkan oleh BPS dilakukan dengan menyediakan website,
baik pada tingkat pusat, provinsi, maupun kabupaten/kota di
seluruh Indonesia.

Jumlah pengunjung website BPS mengalami kenaikan
selama beberapa tahun terakhir. Berdasarkan data statistik
pengunjung website pada tiga tahun terakhir yaitu tahun 2019,
2020 dan 2021, rata-rata kunjungan ke website BPS berturut
turut berjumlah 8.544, 15.471 dan 15.089 pengunjung per hari
[6]. Pengunjung yang cukup banyak tersebut menunjukkan
besarnya kebutuhan masyarakat dalam mendapatkan data dan
informasi. Oleh karena itu, monitoring terkait kinerja website
BPS penting untuk dilakukan guna untuk meningkatkan
tingkat kepuasan masyarakat dalam mengakses data dan
informasi yang ada serta mengembangkan kinerja website
secara keseluruhan.

Monitoring kinerja membutuhkan data yang mendalam dan
rinci terkait dengan persepsi pengguna terhadap website BPS.
Survei Kebutuhan Data yang dilaksanakan oleh BPS bertujuan
untuk melihat kinerja Pelayanan Pusat Terpadu BPS tidak
menangkap secara detail tentang persepsi pengguna terhadap
website BPS, sehingga diperlukan survei yang mendalam
(indepth) khusus tentang melihat kepuasan pengguna terhadap
website BPS.

Survei Kepuasan Pengguna Website adalah survei yang
dilaksanakan untuk memperoleh gambaran persepsi, masukan,
serta harapan masyarakat terhadap website BPS. Unsur penting
yang diangkat dalam Survei Kepuasan Pengguna Website ini,
yaitu kualitas data, usability, aksesibilitas data, assurance, dan
reliability.
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Performance Analysis (IPA) merupakan alat bantu dalam
menganalisis atau membandingkan sejauh mana antara
kinerja/pelayanan yang dapat dirasakan oleh pengguna
dibandingkan dengan tingkat kepuasan yang diinginkan.
Pengukuran tingkat kepuasan konsumen/pengguna sangat
penting dilakukan untuk mengetahui seberapa besar harapan
yang dapat dipenuhi oleh website [7].

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk memberikan
gambaran dan analisis mengenai kinerja pelayanan publik,
khususnya dalam penyediaan data dan informasi statistik di
website BPS. Penelitian ini sebagai referensi dan bahan
evaluasi untuk peningkatan dan optimalisasi kinerja layanan
data dan informasi pada website BPS.

II. KAJIAN PUSTAKA
Teknologi Internet digunakan untuk menyediakan berbagai

sumber daya online untuk mengelola komunikasi di dalam
maupun antar lembaga pemerintah, masyarakat dan perusahaan
[8], [9]. Pemerintahan elektronik (E-Government) didefinisikan
sebagai penggunaan teknologi informasi oleh lembaga
pemerintah yang memiliki kemampuan untuk mengubah
hubungan warga negara, para pebisnis, dan lembaga
pemerintah yang lain yang bertujuan untuk penyampaian
layanan pemerintah yang lebih baik kepada warga negara,
meningkatkan interaksi antara para pebisnis dan industri,
pemberdayaan warga negara melalui akses informasi atau
management pemerintah yang lebih baik [10].

Website merupakan salah satu bentuk layanan e-
government. Website BPS merupakan pintu gerbang pertama
dalam penyampaian informasi kepada masyarakat. Website
saat ini merupakan sumber utama penyediaan layanan yang
dapat menjangkau lebih banyak pengguna dengan karakteristik
yang berbeda [11]. Melalui website, masyarakat dapat melihat
secara transparan proses yang dilakukan oleh pemerintah [12].
Kegunaan situs website Pemerintah memainkan peran penting
dalam rangka memberikan manfaat dan pelayanan kepada
warga [13]. Website merupakan cerminan dari sebuah
organisasi dan sangat penting bagi organisasi untuk mengukur
serta meningkatkan kualitas website secara berkesinambungan
[14].

Penelitian ini mengadaptasi beberapa model pengukuran
kualitas website terdahulu serta mempertimbangkan regulasi
dan kriteria penilaian website BPS sebagai NSO guna
menghasilkan model pengukuran yang relevan untuk penelitian.
Model pengukuran kualitas website yang digunakan pada
penelitian ini antara lain: WebQual 4.0, E-GovQual, The Open
Data Inventory (ODIN), Principles Dissemination of Official
Statistics (United Nations).

WebQual 4.0 merupakan pengembangan dari model
pengukuran webQual yang pertama kali dikemukakan oleh
Barnes dan Vidgen pada tahun 2000. Dimensi pengukuran
webqual 4.0 terdiri atas usability, kualitas informasi
(information quality), dan service interaction. Usability
digunakan untuk mengukur indikator yang berhubungan
dengan kemudahan penggunaan website, kejelasan dan
kemudahan navigasi, serta tampilan website. Information
quality menunjukkan kualitas dan kesesuaian informasi pada
website yang dinilai dari penyajian informasi yang akurat, tepat
waktu, dan relevan. Service interaction menunjukkan interaksi

dan kualitas website pada saat digunakan oleh pengguna
website. Service quality berhubungan dengan keamanan
informasi pengguna dan interaksi organisasi kepada pengguna
website [14].

E-GovQual dibuat sebagai alat untuk mengevaluasi layanan
pemerintah melalui Internet. Evaluasi tersebut ditujukan agar
pemerintah dapat memberikan pelayanan lebih baik kepada
masyarakat [15].

The Open Data Inventory (ODIN) merupakan kriteria
penilaian kualitas website yang dibuat oleh open data watch.
Kriteria penilaian tersebut meliputi ketersediaan data dalam
format yang mudah diolah (machine readable), pengguna tidak
dikenakan biaya (non-proprietary), ketersediaan pilihan unduh
(download option), ketersediaan metadata (metadata
availability), kebebasan pengguna data (free/unrestrictive
terms of use) [16].

Principles Dissemination of Official Statistics (United
Nations) menyatakan NSO harus berkomitmen untuk membuat
data statistik tersedia untuk publik sesuai dengan jadwal rilis,
menyediakan kemudahan akses bagi pengguna, menyediakan
metadata, ketidakberpihakan dan Objektivitas, aksesibilitas dan
kejelasan, keterbukaan data [5].

Penelitian terkait evaluasi website BPS sebelumnya telah
dilakukan oleh [17] dengan menggunakan metode usability
testing dan dilanjutkan dengan metode Think Out Loud, serta
ditambahkan kuesioner Nielsen’s Attributes of Usability
(NAU). Berdasarkan hasil penelitian dengan metode usability
testing diperoleh bahwa website BPS berada pada tingkat ke-3
dari 5 skala atau cukup, kemudian dengan metode Think Out
Loud mayoritas reaksi responden adalah positif, serta dengan
pengujian kuesioner NAU dapat disimpulkan bahwa website
BPS cukup dalam memenuhi kelima kategori usability
menurut Nielsen Model [17].

Penelitian terkait analisis kepuasan pengguna terhadap
website dilakukan oleh [18] terhadap sistem informasi
akademik dengan hasil kepuasan pengguna sebesar 82,03
persen namun masih terdapat gap antara kinerja website dan
harapan pengguna. Penelitian kualitas website juga dilakukan
oleh [19] terhadap website pertanian pemerintah Yunani dan
diperoleh nilai kepuasan umum sebesar 78,73 persen, dengan
kepuasan terendah pada aspek desain website. Penelitian juga
dilakukan oleh [20] terhadap website perpajakan pemerintah
Yunani dengan hasil nilai kepuasan hanya sebesar 42,66 persen
yang termasuk kategori moderat. Penelitian-penelitian tersebut
menunjukkan bahwa pengukuran kepuasan pengguna website
penting dilakukan sebagai sarana evaluasi, terlebih pada
website layanan pemerintahan yang memerlukan peningkatan
kualitas website secara berkelanjutan. Adanya keberagaman
hasil indeks kepuasan pada penelitian sebelumnya, maka
penelitian ini akan menganalisis kepuasan pengguna website
BPS dengan melakukan pembentukan indeks kepuasan melalui
metode Customer Satisfaction Index (CSI). Model CSI telah
diterapkan oleh pemerintah United States untuk mengevaluasi
kinerja situs web pemerintah dengan menggantikan indikator
tradisional menjadi indeks kepuasan pelanggan atau CSI [21].

Indeks kepuasan pengguna website yang telah terbentuk,
selanjutnya perlu dipetakan untuk menentukan prioritas-
prioritas perbaikan yang perlu dilakukan. Model Importance
Performance Analysis (IPA) yang dicetuskan oleh [22] dapat
dijadikan metode untuk memetakan kepentingan dan kinerja
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tiap aspek website sebagai dasar prioritas pengembangan
website kedepannya. Penelitian terkait Integration of Webqual
Method to Importance Performance Analysis and Kano Model
to Analyze System Quality of E-Government: Case Study
LAPOR [23] dengan hasil bahwa atribut situs yang mudah
dinavigasi, tampilan menarik, reputasi baik, dan informasi
pribadi terasa aman perlu menjadi prioritas perbaikan.
Penelitian pemetaan kinerja dan kepentingan website juga
dilakukan oleh [24] terhadap website kesehatan pemerintah
dengan hasil bahwa prioritas perbaikan perlu dilakukan pada
aspek penyediaan informasi yang relevan dan aspek kualitas
interaksi layanan website. Penelitian juga dilakukan oleh [25]
terhadap Integrated Lab Journal yang menunjukkan perlunya
prioritas perbaikan pada aspek kemudahan navigasi website,
informasi yang relevan dan sesuai kebutuhan pengguna,
informasi yang rinci dan lengkap, serta rasa aman ketika
memberikan informasi pribadi. Dengan melihat berbagai
penelitian sebelumnya yang menunjukkan atribut perbaikan
yang berbeda, penelitian ini mengevaluasi dan memetakan
kepuasan pengguna website BPS untuk menentukan strategi
prioritas perbaikan website dalam rangka mengoptimalkan
pelayanan publik melalui website BPS yang berkualitas.

III.METODOLOGI PENELITIAN

A. Variabel dan Data Penelitian
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan

melakukan analisis terhadap data numerical (angka) melalui
metode statistika. Data yang digunakan pada penelitian ini
merupakan data primer yang diperoleh melalui kegiatan Survei
Kepuasan Pengguna Website BPS 2021 (SKPW). Survei
tersebut dilaksanakan pada periode 1-30 September 2021
secara online, melalui pengisian kuesioner secara mandiri oleh
responden (self-enumeration). Metode sampling yang
digunakan adalah non-probability sampling melalui
penyebaran kuesioner pada website dan media sosial BPS.
Populasi pada penelitian ini adalah pengguna website BPS,
sedangkan sampel yang digunakan yaitu responden Survei
Kepuasan Pengguna Website yang pernah mengakses website
BPS sejak Januari 2021 sampai masa pencacahan. Responden
yang berpartisipasi pada SKPW berjumlah 1.893 partisipan
dari seluruh indonesia.

Kuesioner dan instrumen penelitian pada pendataan SKPW
telah teruji secara validitas dan reliabilitas, melalui tahapan uji
coba kuesioner yang dilaksanakan sebelumnya pada 23-25
Agustus 2021. Instrumen penelitian ini terdiri atas beberapa
dimensi, yaitu: kualitas data/informasi, usability, aksesibilitas
data, assurance, dan reliability. Kelima dimensi tersebut
diturunkan menjadi 14 atribut dengan 15 variabel pertanyaan
yang disajikan menggunakan 5 (lima) skala likert. Adapun
skema mengenai dimensi, atribut, dan pertanyaan tersebut
dapat dilihat melalui Tabel 1.

Tabel 1.
Dimensi dan Atribut Penelitian

Dimensi
(1)

Atribut
(2)

Pertanyaan
(3)

Kualitas
data/informasi

Level
Penyajian
Data/Informasi

Kelengkapan produk pada website BPS
menurut waktu dan wilayah (satu level
administrasi di bawahnya)?

Update Data Kemutakhiran produk pada website BPS

Metadata
Availability

Kelengkapan metadata (konsep, definisi,
periode, metodologi, sumber data atau
penjelasan lainnya) pada website BPS

Relevant Kesesuaian produk yang ada pada website
BPS dengan kebutuhan Anda

Machine
readable

Kemudahan memperoleh produk pada
website BPS dalam format yang mudah
diolah (excel, csv)

Usability

Easy to
Navigate

Kemudahan navigasi website BPS

Easy to Use
Kemudahan website BPS dalam
memperoleh/mencari produk yang Anda
butuhkan.

Attractive
Appearance

Ketertarikan (keatraktifan) tampilan
website BPS

Clear
Structure

Ketepatan penyusunan tata letak pada
website BPS

Search Engine
Kehandalan fungsi pencarian pada website
BPS dalam mendapatkan produk yang
Anda diinginkan

Aksesibilitas
Data

Multi
Language

Ketersediaan dua bahasa pada website
BPS (Indonesia/Inggris)

Easy to Follow
Kemudahan mendapatkan panduan
penggunaan website (manual/pedoman
ringkas) pada website BPS

Assurance Impartiality
and Objectivity

Kemudahan mendapatkan informasi
mengenai jadwal rilis produk BPS
(senarai rencana terbit)

Ketepatan waktu dalam penayangan
produk BPS pada website BPS

Reliability Easy
Downloaded

Kemudahan dalam mengunduh/men-
download produk BPS

B. Metode Analisis
Metode analisis yang digunakan adalah analisis CSI

melalui pembentukan Indeks Kepuasan Pengguna Website
(IKPW), serta analisis kuadran dengan menggunakan metode
Importance and Performance Analysis (IPA). Berikut
penjabaran mengenai metode analisis yang digunakan:
Customer Satisfaction Index
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Customer Satisfaction Index (CSI) atau Indeks Kepuasan
Pengguna Website (IKPW) merupakan ukuran untuk menilai
tingkat kepuasan pengguna website terhadap kinerja website
BPS dalam menyediakan data dan informasi statistik. IKPW
terhadap kinerja website BPS diperoleh dengan menghitung
rata-rata tertimbang skor tingkat kepuasan berdasarkan 15
atribut pertanyaan (variabel) yang terdapat pada Blok II
Kuesioner SKPW 2021. Dalam pembentukan IKPW,
dilakukan langkah-langkah yang diadaptasi dari pembentukan
CSI [21], [26], yaitu sebagai berikut:
1) Menghitung Penimbang

Penimbang diperoleh dengan cara membagi rata-rata
tingkat kepentingan masing-masing atribut dengan jumlah rata-
rata kepentingan seluruh atribut. Persamaan 1 untuk
menghitung penimbang adalah sebagai berikut:
�� =

��

�=1
15 ���

(1)

dengan �� merupakan penimbang atribut ke-i, dengan

�=1
15 ��� = 1 ; �� merupakan rata-rata tingkat kepentingan

atribut ke-i; i merupakan indeks dari atribut 1, 2, 3, ...,15.

2) Menghitung Rata-Rata Tertimbang Skor Kepuasan (IKPW)
IKPW diperoleh dengan cara menghitung rata-rata

tertimbang skor kepuasan berdasarkan 15 atribut, dengan
menggunakan Persamaan 2 sebagai berikut:

����' = �=1
15 �� . ���

�=1
15 ���

= �=1
15 �� . ��� (2)

dengan �� merupakan rata-rata tingkat kepuasan atribut ke-i.

3) Menghitung IKPW
Penghitungan IKPW menghasilkan nilai yang berkisar

antara 1 sampai 5 sesuai dengan skala penilaian kepuasan
pengguna. IKPW merupakan hasil konversi nilai IKPW’
menjadi skala 100, dengan menggunakan Persamaan 3 sebagai
berikut:
���� = ����'

����� �������� ���������
� 100 (3)

Skala yang digunakan dalam IKPW adalah skala 100 sesuai
dengan kriteria Customer Satisfaction Index [11]:
- Sangat Puas : 81%-100%
- Puas : 66%-80,99%
- Cukup Puas : 51%-65,99%
- Kurang Puas : 35%-50,99%
- Tidak Puas : 0%-34,99%

Metode IPA atau analisis kuadran, pertama kali
diperkenalkan oleh Martilla dan James pada tahun 1977 [27].
Metode tersebut bertujuan untuk mengukur hubungan antara
persepsi konsumen dengan prioritas peningkatan kualitas
produk/jasa [28]. IPA menggabungkan pengukuran faktor
tingkat kepentingan (performance) dan tingkat kinerja
(importance) dalam grafik dua dimensi untuk memudahkan
penjelasan data dan mendapatkan usulan praktis. Hasil
pengukuran Importance - Performance akan divisualisasikan
melalui grafik IPA berupa diagram kartesius seperti pada
Gambar 1. Grafik IPA tersebut terbagi menjadi empat kuadran
yang dibatasi oleh dua buah garis yang berpotongan tegak
lurus pada titik (�, � ), dengan � merupakan rata-rata tingkat
kepuasan dan � merupakan rata-rata tingkat kepentingan.

Gambar 1. Grafik Kuadran IPA

Keempat kuadran pada Grafik IPA tersebut dapat
diinterpretasikan sebagai berikut:

● Kuadran pertama (“Priorities for improvement”): Atribut
yang berada dalam lingkup kuadran pertama memiliki
kinerja rendah namun sangat berpengaruh karena
mempunyai prioritas kepentingan tinggi, sehingga
menjadi titik penting dalam poin perbaikan kualitas.

● Kuadran kedua (“Keep up the good work”): Atribut yang
berada dalam lingkup kuadran kedua memiliki kinerja
dan prioritas kepentingan yang sama-sama tinggi,
sehingga hanya perlu dipertahankan nilainya untuk
menjaga kualitas.

● Kuadran ketiga (“Low priority”): Atribut yang berada
dalam lingkup ketiga kedua memiliki kinerja dan prioritas
kepentingan yang sama-sama rendah, sehingga perlu
adanya peningkatan pada aspek yang terdapat dalam
lingkup kuadran ketiga.

● Kuadran keempat (“Possible overkill”): Atribut yang
berada dalam lingkup kuadran keempat memiliki kinerja
yang terlalu tinggi dibandingkan tingkat kepentingannya,
sehingga diperlukan distribusi pada aspek yang terdapat
pada ruang lingkup kuadran lain, seperti pada kuadran
pertama.
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IV. HASIL

Berdasarkan pengguna website yang berpartisipasi dalam
SKPW BPS, maka didapatkan demografi responden.
Responden SKPW didominasi oleh laki-laki dengan persentase
sebesar 57,09% laki laki dan 42,91% perempuan. Umur
responden SKPW menyebar dari umur di bawah 16 tahun
hingga umur 65 tahun keatas, dengan 28,52% responden
berusia antara 26-35 tahun yang menjadi kelompok umur
terbanyak mengakses website BPS. Berdasarkan tingkat
pendidikan sebanyak 48,26% responden merupakan lulusan
D4/S1, 30,11% lulusan SMA/sederajat atau dibawahnya,
14,39% lulusan S2, 5,90% lulusan D1/D2/D3, dan 1,34%
lulusan S3. Dari segi pekerjaan utama, 57,79% responden
merupakan PNS/TNI/POLRI, 15,08% adalah pelajar/
mahasiswa, 8,93% wiraswasta, 5,80% pekerja swasta, 1,29%
pegawai BUMN/BUMD, serta 11,11% pekerjaan lainnya.
Dalam mengakses website BPS, sebanyak 67,40% pengguna
lebih memilih menggunakan desktop/laptop, sebanyak 30,51%
menggunakan gawai/smartphone, dan 2,09% menggunakan
tablet. Hasil SKPW menunjukkan nilai tingkat kepuasan,
tingkat kepentingan, serta gap pengguna terhadap website BPS.
Nilai-nilai tersebut disajikan melalui Tabel 2.

Tabel 2.
Tingkat Kepentingan, Tingkat Kepuasan dan Gap Pengguna terhadap

Website BPS

No
(1)

Atribut
(2)

Atribut Website
BPS (3)

Kepentingan
(4)

Kepuasan
(5)

Gap
(6)

1 Level
Penyajian
Data/
Informasi

Kelengkapan
produk pada
website BPS
menurut waktu
dan wilayah (satu
level administrasi
di bawahnya)

4.31 3.94 -0.37

2 Update Data Kemutakhiran
produk pada
website BPS

4.42 3.95 -0.47

3 Metadata
Availability

Kelengkapan
metadata (konsep,
definisi, periode,
metodologi,
sumber data atau
penjelasan
lainnya) pada
website BPS

4.37 3.91 -0.46

4 Relevant Kesesuaian produk
yang ada pada
website BPS
dengan kebutuhan
Anda

4.35 3.93 -0.42

5 Machine
Readable

Kemudahan
memperoleh
produk pada
website BPS
dalam format yang
mudah diolah

4.41 3.98 -0.42

(excel, csv)

6 Easy to
Navigate

Kemudahan
navigasi website
BPS

4.38 3.91 -0.46

7 Easy to Use Kemudahan
website BPS
dalam
memperoleh/menc
ari produk yang
Anda butuhkan.

4.43 3.91 -0.52

8 Attractive
Appearance

Ketertarikan
(keatraktifan)
tampilan website
BPS

4.26 3.90 -0.37

9 Clear
Structure

Ketepatan
penyusunan tata
letak pada website
BPS

4.27 3.87 -0.40

10 Search
Engine

Kehandalan fungsi
pencarian pada
website BPS
dalam
mendapatkan
produk yang Anda
inginkan

4.40 3.86 -0.54

11 Multi
Language

Ketersediaan dua
bahasa pada
website BPS
(Indonesia/
Inggris)

4.14 3.90 -0.25

12 Easy to
follow

Kemudahan
mendapatkan
panduan
penggunaan
website (manual/
pedoman ringkas)
pada website BPS

4.22 3.84 -0.38

13 Impartiality
and
Objectivity

Kemudahan
mendapatkan
informasi
mengenai jadwal
rilis produk BPS
(senarai rencana
terbit)

4.29 3.94 -0.35

14 Impartiality
and
Objectivity

Ketepatan waktu
dalam penayangan
produk BPS pada
website BPS

4.36 3.99 -0.37

15 Easy
Downloaded

Kemudahan dalam
mengunduh/men-
download produk
BPS

4.47 4.17 -0.30
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Indeks Kepuasan PenggunaWebsite (IKPW)
Berdasarkan Tabel 2, dapat diperoleh nilai IKPW terhadap

kinerja website BPS tahun 2021, yaitu: sebesar 78,68%. Nilai
ini menunjukkan bahwa kepuasan pengguna website BPS
termasuk dalam kategori puas. Mengacu pada Tabel 2, dapat
diketahui bahwa semua atribut memiliki nilai negatif yang
berarti setiap atribut tersebut belum memenuhi harapan
pelanggan. Berdasarkan hasil tersebut, analisis lebih lanjut
perlu dilakukan untuk menentukan skala prioritas dalam usaha
perbaikan dari setiap atribut yang ada. Teknik yang digunakan
untuk menentukan skala prioritas perbaikan adalah Importance
Performance Analysis (IPA).

Analisis Importance Performance Analysis (IPA)
Pada bagian ini akan dijabarkan analisis IPA mengenai

pemetaan antara nilai kinerja (x) dan harapan (y). Hasil analisis
tersebut disajikan dalam bentuk matriks yang terdiri atas empat
buah kuadran. Masing-masing kuadran menggambarkan skala
prioritas dalam mengambil kebijakan, baik berupa
meningkatkan kinerja maupun mempertahankan kinerja
website. Gambar 2 adalah visualisasi sebaran kinerja dan
harapan pengguna data terhadap website BPS.

Gambar 2. Grafik IPA Pengukuran Kepuasan Pengguna

Berdasarkan Gambar 2 tersebut, maka dapat diinterpretasikan
sebagai berikut:
Kuadran A

Kuadran A menunjukkan atribut yang dianggap penting
oleh pengguna data, namun atribut ini belum memiliki nilai
kinerja website BPS yang baik. Oleh karena itu, atribut website
BPS yang berada pada kuadran A perlu menjadi prioritas
utama perbaikan (tingkatkan kinerja). Atribut pada kuadran A
terdiri atas lima item, yaitu:
• (3) Kelengkapan metadata. Metadata adalah informasi

dalam bentuk struktur dan format yang baku untuk
menggambarkan data, menjelaskan data, serta memudahkan
pencarian, penggunaan, dan pengelolaan informasi Data.
Metadata meliputi konsep, definisi, metodologi, periode,
sumber data atau penjelasan lainnya pada website BPS;

• (4) Kesesuaian produk yang ada pada website BPS dengan
kebutuhan pengguna;

• (6) Kemudahan navigasi website BPS. Kemudahan navigasi
dalam website BPS mencakup kemudahan alat navigasi
(tombol, icon, menu, link gambar, keterangan) yang
digunakan untuk berpindah atau menuju halaman tertentu
yang diinginkan;

• (7) Kemudahan website BPS dalam memperoleh/mencari
produk yang dibutuhkan. Kemudahan mencari yang
dimaksud adalah sampai dengan pengguna mendapatkan/
men-download produk melalui menu/submenu yang
tersedia di website;

• (10) Kehandalan fungsi pencarian pada website BPS dalam
mendapatkan produk yang diinginkan. Fungsi pencarian
memberikan hasil yang sama/sesuai/relevan dengan yang
pengguna harapkan.

Kuadran B
Kuadran B menunjukkan atribut yang dianggap penting dan

memuaskan pengguna data dengan memiliki nilai kinerja yang
sudah baik, Oleh karena itu, atribut website yang berada pada
kuadran B perlu dipertahankan kinerjanya, yaitu:
• (2) Kemutakhiran produk pada website BPS;
• (5) Kemudahan memperoleh produk pada website BPS

dalam format yang mudah diolah (excel, csv);
• (14) Ketepatan waktu dalam penayangan produk BPS pada

website BPS;
• (15) Kemudahan dalam mengunduh produk BPS.

Kuadran C
Kuadran C menunjukkan atribut yang dianggap kurang

penting oleh pengguna data dan belum memiliki nilai kinerja
yang baik. Atribut pada kuadran C perlu diperbaiki, namun
prioritasnya lebih rendah dibandingkan atribut pada kuadran A.
Atribut website yang harus diperbaiki dengan prioritas rendah
adalah:
• (8) Ketertarikan (keatraktifan) tampilan website BPS;
• (9) Ketepatan penyusunan tata letak pada website BPS;
• (11) Ketersediaan dua bahasa pada website BPS

(Indonesia/Inggris);
• (12) Kemudahan mendapatkan panduan penggunaan

website (manual/pedoman ringkas) pada website BPS.

Kuadran D
Kuadran D menunjukkan atribut yang dianggap kurang

penting oleh pengguna data dan memiliki nilai kinerja yang
cenderung berlebihan. Atribut website pada kuadran D sudah
melebihi harapan konsumen, yaitu:
• (1) Kelengkapan produk pada website domain BPS menurut

waktu dan wilayah (satu level administrasi di bawahnya);
• (13) Kemudahan mendapatkan informasi mengenai jadwal

rilis produk BPS (senarai rencana terbit).
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Hasil penelitian ini telah dapat memetakan aspek-aspek pada
website BPS berdasarkan tingkat kepentingan kinerja sebagai
dasar prioritas perbaikan. Hasil tersebut melengkapi penelitian
sebelumnya [17] yang menyebutkan bahwa secara umum
usability dari website BPS telah cukup baik, namun penelitian
tersebut [17] belum mampu memetakan dan mengevaluasi
aspek-aspek website BPS secara lebih rinci. Disamping itu,
penelitian ini telah menggunakan cakupan responden yang
lebih beragam dan luas dari seluruh indonesia yang memiliki
berbagai perbedaan perangkat yang digunakan untuk
mengakses website serta perbedaan latar belakang seperti
pendidikan, pekerjaan, dan usia dibandingkan penelitian
sebelumnya [17] yang hanya terbatas pada 20 responden.

V. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis Customer Satisfaction Index,
diperoleh IKPW terhadap kinerja website BPS tahun 2021
sebesar 78,68%. Nilai tersebut menunjukkan bahwa kepuasan
pengguna website BPS termasuk dalam kategori puas. Secara
umum, kepuasan pengguna website telah mencakup 5 dimensi
sekaligus, yaitu: dimensi kualitas data/informasi, usability,
aksesibilitas data, assurance, dan reliability.

Berdasarkan analisis lanjutan berupa Importance
Performance Analysis (IPA), masih terdapat lima aspek yang
perlu ditingkatkan dan menjadi prioritas utama perbaikan
website, yaitu kelengkapan metadata, kesesuaian produk,
kemudahan navigasi, kemudahan pencarian produk, dan
kehandalan fungsi pencarian. Sementara itu, terdapat empat
aspek yang sudah baik dan perlu dipertahankan yaitu:
kemutakhiran produk, kemudahan memperoleh produk,
ketepatan jadwal rilis dan kemudahan mengunduh produk.

Kendala yang dihadapi pada penelitian ini berupa
keterbatasan jumlah sampel yang dapat mewakili masing-
masing wilayah. Keterbatasan jumlah sampel menjadi
hambatan untuk mengetahui tingkat kepuasan pada masing
masing wilayah dan menjadi hambatan dalam melakukan
analisis lebih mendalam untuk aspek yang perlu ditingkatkan
serta mendapatkan prioritas utama perbaikan pada masing
masing website BPS Provinsi dan website BPS kabupaten/kota.
Penelitian ini menyarankan beberapa rekomendasi untuk
penelitian selanjutnya, yaitu:
● Melakukan penelitian dengan penekanan pada jumlah
sampel yang dapat menggambarkan tingkat kinerja dan
harapan masyarakat pada website wilayah terkecil yaitu
kabupaten/kota.

● Melakukan analisis mendalam guna mengatasi kesenjangan
kesesuaian produk yang diperlukan oleh masyarakat dan
batasan ketersediaan produk yang dihasilkan oleh BPS.

● Melakukan analisis mendalam mengenai kesesuaian website
dalam kemudahan navigasi dan menyajikan data sesuai
dengan tata kelola website yang baik.
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