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ABSTRAK

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Surya Sembada Surabaya merupakan
perusahaan pertama penyedia air di kota Surabaya yang menggunakan teknologi
sebagai strategi pemasaran. Adanya teknologi membantu terciptanya proses bisnis
yang efektif dan efisien untuk menunjang pelayanan terhadap pelanggan. Salah
satunya adalah penggunaan website sebagai layanan pelanggan untuk pengaduan
atau pemasangan air dan informasi tagihan penggunaan air. Sampai saat ini website
PDAM Surya Sembada Surabaya belum pernah dilakukan evaluasi sehingga pihak
penyedia website tidak mengetahui apakah website tersebut sudah memenuhi
harapan pengguna. Metode WebQual membentuk tiga variabel utama yaitu usability,
information quality, dan service interaction untuk menilai kualitas situs dari sisi
pengguna. Kemudian metode Importance Performance Anaysis (IPA) untuk mengukur
kualitas produk atau jasa berdasarkan sudut pandang pengguna. Pengumpulan data
didapatkan dengan menyebarkan kuesioner kepada 100 responden. Teknik analisis
data menggunakan statistik deskriptif. Metode WebQual menghasilkan pernyataan
berdasarkan analisis indikator-indikator yang ada pada variabel usability, information
quality, dan service interaction. Langkah metode IPA menggunakan tiga analisis yaitu
analisis tingkat kesesuaian, analisis tingkat kesenjangan (gap) dan analisis tingkat
kuadran. Penilaian variabel usability tingkat kinerja sebesar 62.33% yang termasuk
kriteria kuat. Penilaian variabel usability tingkat kepentingan sebesar 65.53% yang
termasuk kriteria kuat. Penilaian variabel information quality tingkat kinerja sebesar
66.40% yang termasuk kriteria kuat. Penilaian variabel information quality tingkat
kepentingan sebesar 70.93% yang termasuk kriteria kuat. Penilaian variabel service
interaction tingkat kinerja sebesar 58.79% yang termasuk kriteria cukup. Penilaian
variabel service interaction tingkat kepentingan sebesar 62.07% yang termasuk
kriteria kuat. Hasil tingkat kesesuaian dari ketiga variabel menunjukkan pengguna
belum puas dengan layanan website PDAM Surya Sembada Surabaya. Hasil tingkat
kesenjangan dari ketiga variabel adalah -0,19 yang termasuk negatif. Artinya
pengguna belum puas dengan layanan website PDAM Surya Sembada Surabaya. Hasil
indikator-indikator ketiga variabel terletak pada kuadran keep up the good work dan
low priority. Indikator yang memerlukan rekomendasi adalah indikator yang berada
pada kuadran low priority. Indikator yang memerlukan rekomendasi pada variabel
usability adalah mudah ditelusuri, menarik dan desain. Pada variabel information
quality tidak ada indikator yang memerlukan rekomendasi. Pada variabel service
interaction indikator yang memerlukan rekomendasi adalah reputasi baik,
personalisasi dan komunitas.

Kata kunci: WebQual, usability, information quality, service interaction, importance
performance analysis, kualitas website



ABSTRACT

Surya Sembada Regional water utility company Surabaya is the first water
company that use technology as marketing strategy, technology helps creating an
effective and efficient customer services. One of it is the usage of website for customer
to find bill information or water installation. Until this day surya sembada website has
never been evaluated to check by web provider whether the website already fulfill user
expectation or not. Webqual method creates 3 main focus which is usability,
information quality, and service interaction to assess site quality from user
perspective. It will then continue with Importance Performance Analysis (IPA) method
to assess the quality of product and service based on customer perspective. The data
is gathered using questionnaire to 100 respondent. The technique use to analyze the
data is descriptive statistic. The webqual method statement is taken from indicators
analysis of usability, information quality, and service interaction. Stages of IPA method
consist of three which is suitability level analysis, gap level analysis, and quadrant level
analysis. Usability variable assessment show work level of 62.33% which fall under
strong criteria. Usability variable assessment show importance level of 65.53% which
fall under strong criteria. Information quality variable assessment show work level of
66.40% which fall under strong criteria. Information quality variable assessment show
importance level of 70.93% which fall under strong criteria. Service interaction
variable assessment show work level of 58.79 which fall under decent criteria. Service
interaction variable assessment show importance level of 62.07% which fall under
strong criteria. The result of three variables shows that customer still not satisfied yet
with the water company website service. Gap test result show from all three variables
is -0.19 which fall under negative result. It means that customer did not satisfied with
the service from the water company website. The other indicators shows all three
variables reside in “keep up the good work quadrant and “low priority” quadrant. The
indicator that need recommendation is in low priority quadrant. The indicator that
need recommendation in suability variable is easier to search, interesting, and design.
Quality information variable indicator did not need any recommendation. Service
information variable indicator that need recommendation is good reputation,
personality, and community.

Key word: WebQual, usability, information quality, service interaction, importance
performance analysis, website quality
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