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ABSTRAK

Kemajuan teknologi telah membawa perubahan signifikan dalam struktur ekonomi
suatu negara, terutama dengan berkembangnya industri teknologi tinggi. Penelitian
ini bertujuan untuk menganalisis dampak kualitas website terhadap kepuasan
pengguna di Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kota
Palembang. Metode kuantitatif dengan pendekatan explanatory research
digunakan, dan data dikumpulkan melalui kuesioner yang disebarkan kepada 90
responden. Penelitian ini mencoba memberikan gambaran tentang tingkat kepuasan
dan efektivitas pengguna terhadap sistem perizinan online DPMPTSP Kota
Palembang. Hasil penilaian kualitas website ini dapat digunakan sebagai bahan
evaluasi dan perbaikan ke depannya.Temuan penelitian menunjukkan bahwa
kualitas kegunaan (usability) memiliki dampak paling signifikan terhadap kepuasan
pengguna website. Kualitas informasi (information quality) juga memberikan
dampak positif, meskipun tidak signifikan secara statistik terhadap kepuasan
pengguna. Sementara itu, kualitas interaksi (service interaction quality)
memberikan dampak positif namun tidak signifikan terhadap kepuasan pengguna
website. Secara keseluruhan, kombinasi kualitas kegunaan, kualitas interaksi, dan
kualitas informasi dapat menjelaskan sebanyak 72,9% variasi dalam kepuasan
pengguna website. Berdasarkan temuan penelitian, disarankan untuk
Meningkatkan kualitas kegunaan website dengan menyederhanakan navigasi,
meningkatkan desain, dan mempermudah proses pencarian informasi.
Meningkatkan kualitas interaksi website dengan menyediakan layanan pelanggan
yang responsif, memberikan umpan balik yang informatif, dan membangun
komunitas online. Meningkatkan kualitas informasi website dengan memastikan
akurasi dan kelengkapan informasi, menyajikan informasi dengan format yang
mudah dipahami, dan menyediakan informasi yang terkini dan relevan. Hasil
penelitian ini dapat menjadi panduan bagi Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan
Terpadu Satu Pintu Kota Palembang dalam meningkatkan kualitas website mereka

guna meningkatkan kepuasan pengguna dan efektivitas layanan online mereka.

Kata Kunci : Kepuasan pengguna, Website, Online, WebQual 4.0
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ABSTRACT

Technological advancements have brought significant changes to the economic
structure of a country, particularly with the growth of the high-tech industry. This
research aims to analyze the impact of website quality on user satisfaction at the
Investment and Integrated One-Stop Service Office (DPMPTSP) in Palembang
City. A quantitative method with an explanatory research approach was employed,
and data were collected through questionnaires distributed to 90 respondents. This
study attempts to provide an overview of the satisfaction level and effectiveness of
users regarding the online licensing system of DPMPTSP in Palembang City. The
results of the website quality assessment can be utilized for evaluation and future
improvements.Research findings indicate that usability has the most significant
impact on user satisfaction with the website. Information quality also has a positive
impact, although not statistically significant on user satisfaction. Meanwhile,
service interaction quality has a positive but not significant impact on user
satisfaction with the website. Overall, the combination of usability, service
interaction quality, and information quality can explain up to 72.9% of the variation
in user satisfaction with the website.Based on the research findings, it is
recommended to enhance website usability by simplifying navigation, improving
design, and facilitating information search processes. Improving website service
interaction quality involves providing responsive customer service, offering
informative feedback, and building an online community. Elevating information
quality on the website entails ensuring the accuracy and completeness of
information, presenting information in an easily understandable format, and
providing up-to-date and relevant information. The results of this research can
serve as a guide for the Investment and Integrated One-Stop Service Office in
Palembang City to enhance their website quality for improved user satisfaction and

the effectiveness of their online services.

Keywords: User satisfaction, Website, Online, WebQual 4.0
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