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ANALISIS KUALITAS WEBSITE PERUMDA TIRTA MUSI

PALEMBANG MENGGUNAKAN METODE WEBQUAL 4.0

Oleh

Sendy Saputra 09031382126159

ABSTRAK

Perumda Tirta Musi Palembang merupakan penyedia layanan air bersih yang telah
mengadopsi transformasi digital melalui website resmi untuk menyampaikan
informasi layanan, tarif, pengaduan, dan pembayaran. Penelitian ini bertujuan untuk
mengevaluasi kualitas website Perumda Tirta Musi menggunakan metode WebQual
4.0, yang meliputi tiga dimensi: kualitas kegunaan (usability quality), kualitas
informasi (information quality), dan kualitas interaksi layanan (service interaction
quality). Data dikumpulkan dari 104 responden pengguna website melalui
kuesioner. Hasil analisis menunjukkan bahwa dimensi usability quality dan
information quality tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan
pengguna, dengan nilai signifikansi masing-masing sebesar 0,330 dan 0,152
(>0,05). Namun, dimensi service interaction quality memberikan pengaruh
signifikan terhadap kepuasan pengguna dengan nilai signifikansi 0,000 (<0,05).
Pengujian bersama menunjukkan bahwa ketiga dimensi tersebut secara simultan
memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna. Penelitian ini
menyarankan perbaikan pada tampilan website agar lebih menarik dan nyaman
digunakan, pembaruan informasi secara rutin, serta pengembangan fitur seperti
riwayat tagihan pelanggan dan notifikasi otomatis. Dengan rekomendasi ini,
diharapkan website Perumda Tirta Musi dapat meningkatkan pengalaman
pengguna dan mendukung transformasi digital perusahaan.

Kata Kunci: WebQual 4.0, Kualitas Website, Kepuasan Pengguna, Perumda Tirta
Musi.
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PERUMDA TIRTA MUSI PALEMBANG WEBSITE QUALITY ANALYSIS

USING WEBQUAL 4.0 METHOD

By

Sendy Saputra 09031382126159

ABSTRACT

Perumda Tirta Musi Palembang is a clean water service provider that has adopted
digital transformation through an official website to deliver service information,
tariffs, complaints, and payments. This study aims to evaluate the quality of
Perumda Tirta Musi's website using the WebQual 4.0 method, which includes three
dimensions: usability quality, information quality, and service interaction quality.
Data was collected from 104 website user respondents through questionnaires. The
results of the analysis show that the dimensions of usability quality and information
quality do not have a significant influence on user satisfaction, with significance
values of 0.330 and 0.152 (>0.05), respectively. However, the service interaction
quality dimension has a significant influence on user satisfaction with a
significance value of 0.000 (<0.05). Joint testing shows that the three dimensions
simultaneously have a significant influence on user satisfaction.This study suggests
improvements to the appearance of the website to make it more attractive and
convenient to use, regular information updates, and the development of features
such as customer billing history and automatic notifications. With these
recommendations, it is expected that Perumda Tirta Musi's website can improve
user experience and support the company's digital transformation.

Keywords: WebQual 4.0, Website Quality, User Satisfaction, Perumda Tirta
Musi.
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BAB I
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Perusahaan Umum Daerah (Perumda) Tirta Musi adalah perusahaan daerah
yang melayani sebagian besar penduduk Kota Palembang dalam bidang penyediaan
air bersih. Sebagai penyedia layanan publik, Perumda Tirta Musi diharapkan dapat
memberikan pelayanan yang efektif serta efisien kepada Masyarakat.

Kualitas website menjadi salah satu faktor penting yang mendorong
seseorang untuk berkunjung dan mendapatkan informasi dari suatu website
(Hibatullah & Khuntari, 2022). Kualitas sebuah website memiliki peran yang
krusial dalam membangun citra Perusahaan, mendukung upaya konservasi,
mempengaruhi persepsi pengguna serta mendorong peningkatan partisipasi
pengguna (Wahyudi dkk, 2023).

Dalam era digital saat ini, Perumda Tirta Musi memiliki misi yaitu,
menggabungkan semua aspek informasi yang mencakup kegiatan produksi, proses
distribusi, sistem pelayanan dan pengelolaan sumber daya sebagai upaya untuk
mendukung evolusi teknologi berbasis digital sebagai pilar utama keunggulan
perusahaan (Tirta Musi, 2024). Untuk mencapai misi tersebut, Perumda Tirta Musi

sudah memiliki website http://www.tirtamusi.com yang menjadi pusat interaksi

untuk menyampaikan informasi penting tentang layanan, tarif, pengaduan dan
pembayaran secara online pada Perumda Tirta Musi.

Oleh karena itu, evaluasi terhadap kualitas website Perumda Tirta Musi
penting untuk menjadi pertimbangan pihak perumda tirta musi dalam

mengembangkan website mereka serta memastikan bahwa website mampu


http://www.tirtamusi.com/

memenuhi kebutuhan dan ekspektasi pengguna secara optimal. Salah satu metode
yang dapat digunakan untuk evaluasi kualitas website adalah Metode WebQual 4.0.

Webqual merupakan instrumen yang digunakan untuk mengevaluasi tiga
aspek utama dari sebuah situs web, yaitu kegunaan informasi, kualitas informasi,
serta kualitas interaksi layanan yang disajikan pada halaman web di internet
(Syaputra & Amalia, 2023).

Berdasarkan uraian diatas, peneliti tertarik untuk mengangkat permasalahan
tersebut menjadi skripsi yang berjudul “ANALISIS KUALITAS WEBSITE
PERUMDA TIRTA MUSI PALEMBANG MENGGUNAKAN METODE
WEBQUAL 4.0”. penelitian ini dilaksanakan dengan maksud untuk melakukan
analisis terhadap kualitas situs web dari Perumda Tirta Musi dengan menerapkan
metode webqual 4.0 untuk memberikan gambaran yang lebih jelas mengenai aspek-
aspek apa yang perlu dipertahankan maupun yang perlu dikembangkan kembali.
Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahan referensi bagi pihak
pengelola website Perumda Tirta Musi dalam meningkatkan pengalaman pengguna
serta meningkatkan kualitas layanan yang diberikan kepada masyarakat secara

digital.

1.2 Rumusan Masalah
Rumusan masalah yang dapat dijabarkan adalah sebagai berikut:

1.  Apakah kualitas kegunaan (usability) website Perumda Tirta Musi
mempengaruhi kepuasan pengguna berdasarkan analisis metode WebQual

4.0.?



1.3

Apakah kualitas informasi (information quality) pada website Perumda Tirta
Musi mempengaruhi kepuasan pengguna berdasarkan analisis metode
WebQual 4.0?

Apakah kualitas interaksi layanan (service interaction quality) pada website
Perumda Tirta Musi mempengaruhi kepuasan pengguna berdasarkan analisis
metode WebQual 4.0?

Faktor-faktor apa saja yang perlu diperbaiki atau dikembangkan pada website
Perumda Tirta Musi untuk meningkatkan kepuasan pengguna (user

experience) berdasarkan hasil analisis metode WebQual 4.0?

Batasan Masalah

Dalam penelitian ini, terdapat beberapa batasan mengenai ruang lingkup

pembahasan untuk menghindari penyimpangan dalam pembahasan serta hasil dari

skripsi ini. Adapun batasan masalahnya adalah sebagai berikut:

1.

Penelitian ini hanya akan menganalisis kualitas pada website Perumda Tirta
Musi yang berfungsi sebagai sarana informasi dan layanan digital bagi
pelanggan.

Penelitian ini hanya menggunakan metode penilaian kualitas website dengan
menggunakan metode WebQual 4.0.

Data yang digunakan dalam penelitian ini digunakan untuk mengevaluasi
pengalaman pengguna website akan diperoleh dari responden yang
merupakan pengguna atau pelanggan Perumda Tirta Musi yang telah

menggunakan website tersebut.



1.4

1.5

Tujuan Penelitian

Penelitian ini bertujuan untuk:

Menganalisis pengaruh kualitas kegunaan (usability) website Perumda Tirta
Musi terhadap kepuasan pengguna berdasarkan metode WebQual 4.0.
Menganalisis pengaruh kualitas informasi (information quality) website
Perumda Tirta Musi terhadap kepuasan pengguna berdasarkan metode
WebQual 4.0.

Menganalisis pengaruh kualitas interaksi layanan (service interaction quality)
website Perumda Tirta Musi terhadap kepuasan pengguna berdasarkan
metode WebQual 4.0.

Mengidentifikasi faktor-faktor yang perlu diperbaiki atau dikembangkan
pada website perumda tirta musi guna meningkatkan kepuasan pengguna
(user satisfaction) berdasarkan hasil analisis metode WebQual 4.0.

Manfaat Peneltian

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan mengenai evaluasi
kualitas website dengan menggunakan metode WebQual 4.0, terutama pada
Lembaga pelayanan Masyarakat.

Hasil penelitian ini dapat memberikan gambaran bagi Perumda Tirta Musi
mengenai aspek-aspek apa yang perlu dipertahankan maupun yang perlu
dikembangkan kembali.

Rekomendasi yang dihasilkan dari penelitian ini dapat digunakan sebagai
dasar untuk meningkatkan kualitas layanan digital mereka, khususnya dalam

aspek kegunaan, informasi, dan interaksi layanan.
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