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Abstract 
 

This study aims to evaluate the usability level of PDAM Wae Mbeliling's website using the System Usability 
Scale (SUS) method. Usability is an important aspect in determining the quality of interaction between 
users and the system, especially on public service websites that are accessed by various groups of people. 
The SUS method was used to quantitatively measure user experience through a questionnaire consisting of 
10 questions on the Likert scale. This evaluation involves 100 respondents who are selected to assess the 
level of website usability. The results of the study showed that the average SUS score obtained was at a 
value of 78.65, which indicates that the usability level of the PDAM Wae Mbeliling website based on user 
perception is good. In addition, the results of the interpretation of the SUS score on the NPS scale are in 
the passive category, acceptablility is in the acceptable category, the adjective scale is in the Good category 
and the grade scale is in the B grade position. It is hoped that the results of this research can be the basis 
for managers to always maintain the usability level of the PDAM Wae Mbeliling website. The results of this 
research are also expected to be the basis for the development of website interfaces and functionalities for 
better service to the community. 

Keywords: Usability, System Usability Scale (SUS), Evaluation, Website. 
 

Abstrak 
Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi tingkat usability website PDAM Wae Mbeliling menggunakan 
metode System Usability Scale (SUS). Usability adalah aspek penting dalam menentukan kualitas interaksi 
antara pengguna dan sistem, terutama pada website layanan publik yang diakses oleh berbagai kalangan 
masyarakat. Metode SUS digunakan untuk mengukur pengalaman pengguna secara kuantitatif melalui 
kuesioner yang terdiri dari 10 pertanyaan dengan skala Likert. Evaluasi ini melibatkan 100 responden yang 
dipilih untuk menilai tingkat usability website. Hasil penelitian menunjukkan bahwa skor rata-rata SUS 
yang diperoleh berada pada nilai 78,65, yang mengindikasikan tingkat usability website PDAM Wae 
Mbeliling berdasarkan persepsi pengguna adalah baik. Selain itu, hasil interpretasi skor SUS terhadap skala 
NPS berada pada kategori passive, secara acceptablility masuk kategori acceptable, skala adjective berada 
pada kategori Good dan skala grade berada pada posisi grade B. Diahrapkan hasil penelitian ini dapat 
menjadi dasar bagi pengelola agar selalu menjaga tingkat usability website PDAM Wae Mbeliling. Hasil 
penelitian ini juga diharapkan dapat menjadi dasar bagi pengembangan antarmuka dan fungsionalitas 
website demi layanan yang lebih baik kepada masyarakat. 
 

Kata kunci: Usability, System Usability Scale (SUS), Evaluasi, Website. 
  

 

PENDAHULUAN 
 

Di era digital saat ini, organisasi layanan publik seperti Perusahaan Daerah Air Minum 
(PDAM) menghadapi tantangan untuk meningkatkan efisiensi dan kualitas layanan 
pelanggan. Pendekatan yang tepat untuk menjawab tantangan ini adalah penerapan layanan 
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berbasis situs web yang dapat diakses pelanggan kapan saja. Berfungsi sebagai pusat 
informasi dan layanan, situs web PDAM Wae Mbeliling memungkinkan pelanggan di 
wilayah Kota Labuan Bajo untuk memenuhi berbagai kebutuhan, termasuk informasi 
tagihan, pembayaran dan pengaduan. 
 

Sejauh ini belum pernah dilakukan evaluasi terhadap usability website PDAM Wae 
Mbeliling. Sehingga belum diketahiui pendapat pengguna terkait kemudahan akses 
terhadap website. Usability (kegunaan)adalah faktor kunci yang mempengaruhi seberapa 
efisien, efektif, dan memuaskan pengguna dalam berinteraksi dengan suatu sistem atau 
layanan berbasis web (Alam & Puji Rahayu Kurniasih, 2024). Sebuah website yang 
memiliki usability yang baik akan membantu pengguna mencapai tujuan mereka dengan 
mudah tanpa mengalami kebingungan atau kesulitan dalam navigasi (Fathir et al., 2023). 
 

Untuk memastikan website PDAM Wae Mbeliling dapat melayani pelanggannya secara 
efektif dan efisien, maka harus dilakukan evaluasi kegunaan. Kegunaan adalah tingkat 
kualitas suatu sistem yang mudah dipelajari dan digunakan, serta keinginan pengguna untuk 
menggunakan sistem sebagai alat untuk menyampaikan dan mengambil informasi (Suyanto 
& Ependi, 2019). Salah satu metode yang banyak digunakan untuk mengevaluasi usability 
adalah System Usability Scale (SUS). SUS adalah metode yang sederhana namun kuat 
untuk mengukur pengalaman pengguna berdasarkan respons terhadap sepuluh pertanyaan 
terkait aspek kemudahan penggunaan suatu sistem (Nugroho et al., 2022). Dengan 
menggunakan SUS, lembaga pengelola dapat memperoleh gambaran kuantitatif tentang 
tingkat usability website. 
 

Penelitian ini dilakukan untuk mengevaluasi usability yang difokuskan pada website 
PDAM Wae Mbeliling dengan menggunakan metode SUS. Hasil penelitian ini diharapkan 
dapat menjadi landasan yang tepat untuk meningkatkan kualitas website dan mendukung 
efisiensi layanan serta kepuasan pelanggan secara keseluruhan. 
 
TINJAUAN PUSTAKA 
Website PDAM Wae Mbeliling 
 

Website PDAM Wae Mbeliling adalah platform online resmi yang disediakan oleh 
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Wae Mbeliling pada tahun 2018. Website ini 
dibangung untuk memberikan berbagai layanan kepada pelanggan air bersih di wilayah 
Kota Labuan Bajo (2020). Website ini dirancang untuk mempermudah akses informasi 
dan layanan, sehingga pelanggan dapat mengelola kebutuhan mereka secara lebih efisien 
tanpa harus datang langsung ke kantor PDAM.  
 

Evaluasi 
 

Evaluasi merupakan proses mendapatkan informasi dan memahami serta 
mengkomunikasikan hasil informasi tersebut kepada pemangku keputusan. Dalam 
kaitannya dengan evaluasi usability website, evaluasi adalah suatu proses untuk 
mendapatkan informasi tentang sejauh mana suatu website memenuhi kebutuhan 
pengguna (Sukardi, 2015). 
 

Usability 
 

Menurut Nielsen (2012) dalam (Nugroho et al., 2022), usability merupakan penilaian 
terhadap antarmuka dalam seberapa mudah digunakan. Usability digunakan untuk 
mengukur tingkat pengalaman penggunaan ketika berinteraksi dengan produk sistem baik 
itu website, software, mobile phone ataupun yang lainnya. Dan secara umum usability 
mengacu kepada bagaimana pengguna bisa mempelajari dan menggunakan produk untuk 
memperoleh tujuannya dan seberapa puas mereka terhadap penggunaannya (Daumas & 
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Redish (2009) dalam (Mirza & Syamsuar, 2016). 
 

System Usability Scale (SUS) 
 

System Usability Scale (SUS) adalah metode pengujian kegunaan situs web menggunakan 
skala 10 poin yang memberikan pemahaman kepada pengguna tentang kegunaan situs 
web secara keseluruhan (Nugroho et al., 2022). Tujuan pengujian kegunaan dengan 
pendekatan SUS adalah untuk mengevaluasi kegunaan suatu aplikasi dengan cara yang 
sederhana, cepat, dan andal yang berfokus pada perspektif pengguna akhir, sehingga hasil 
evaluasi lebih sesuai dengan kondisi nyata pada pada aplikasi. 
 
METODE 
 

Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan metode kuantitatif untuk menemukan 
gambaran pandangan pengguna terhadap tingkat ketergunaan website PDAM Wae 
Mbeliling. Populasi yang diteliti adalah pelanggan Perumda Air Minum Wae Mbeliling 
yang sering menggunakan website untuk transaksi atau informasi di sekitar kota Labuan 
Bajo dengan sampel sebanyak 100 pelanggan yang dipilih menggunakan teknik 
Purposive Sampling. Penggunaan teknik ini bertujuan untuk menemukan sampel yang 
paling sesuai dan dapat dianggap dapat mewakili populasi (Rudiyanto & Hutagalung, 
2022).  
 

Sampel yang dipilih dilihat dari frekuensi akses website. Sampel dengan frekuensi akses 
>2 kali dapat dijadikan sampel penelitian (Jangku et al., 2024). Instrumen penelitian yang 
digunakan berupa kuesioner dangan mengadopsi 10 item pernyataan metode System 
Usability Scale (SUS) dengan lima poin skala Likert yaitu poin 1 berarti Sangat Tidak 
Setuju (STS), Point 2 Tidak setuju (TS), point 3 Ragu-ragu  (RG), point 4 Setuju (S) dan 
poin 5 berarti Sangat Setuju(SS).  
 

Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan metode System 
Usability Scale (SUS) yang berujuan untuk mengukur efesiensi kegunaan website 
berdasarkan pendapat pengguna. Ketentuan perhitungngan nilai skor setiap pernyataan 
SUS dapat dihitung dengan skor untuk pernyataan nomor ganjil dihitung dari nilai 
jawaban dikurangi 1. Sedangkan skor untuk setiap pernyataan nomor genap adalah 5 
dikurangi dengan skor pernyataan yang dipilih. Nilai akhir SUS untuk satu responden 
diperoleh dengan cara mengalikan setiap jumlah skor dengan 2.5. Kemudian untuk 
menentukan skor rata-rata atau hasil kahir perhitungan sus dapat dihitung menggunakan 
rumus berikut (Pratama et al., 2023). 
 

𝑥̅
∑ 𝑥
𝑛  

................... (1) 

Sumber: (Illahi et al., 2022) 
Keterangan: 
𝑥̅ = skor rata-rata 

!𝑥 = jumlah skor SUS 

n = jumlah responden 
 

 

Dasar keputsan untuk menentukan tingat usability website PDAM Wae Mbeliling dapat 
dilihat pada Tabel 1 berikut. 

 
Tabel 1 Skala Skor Penilaian Usability 
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Skor Nilai (Predikat) 
81-100 A (Sangat Baik) 
61-80 B (Baik) 
41-60 C (Rata-rata) 
21-40 D (Tidak Layak) 
<21 E (Sangat Tidak Layak) 

 
Sumber:(Azhar, 2022) 

 
HASIL DAN DISKUSI 
 

Tahap analisis data yang dilakukan dalam penelitan ini dimulai dari proses perhitungan 
jawabn asli dari 100 responden terhadap 10 item pernyataan dengan menggunakan konsep 
perhitungan SUS. Nilai akhir SUS untuk masing-masing responden diperoleh dari jumlah 
hasil perhitungan SUS untuk satu responden dikali dengan 2.5. Sedangkan untuk 
memperoleh skor akhir SUS dihitung menggunakan rumus pada persaman 1. Secara 
detail hasil perhitungan SUS dalam penelitian ini dapat dilihat pada Tabel 2 berikut. 
 

Tabel 2. Hasil Perhitungan Skor SUS 
 

Responden Skor Hasil Hitung Jumlah Nilai  
(Jumlah x 

2.5) 
SUS1 SUS2 SUS3 SUS4 SUS5 SUS6 SUS7 SUS8 SUS9 SUS10 

RSP1 4 4 3 2 4 3 4 3 3 3 33 82,5 
RSP2 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 36 90 
RSP3 3 3 2 3 4 3 3 3 3 3 30 75 
RSP4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 36 90 
RSP5 3 3 4 3 2 2 4 2 2 4 29 72,5 
RSP6 3 3 3 3 4 3 2 4 3 3 31 77,5 
RSP7 3 2 4 4 3 3 4 2 4 3 32 80 
RSP8 4 4 3 3 4 3 3 3 3 2 32 80 
RSP9 3 2 3 3 3 4 4 2 4 4 32 80 

RSP10 2 3 3 2 4 3 3 3 2 2 27 67,5 
RSP11 3 2 4 4 4 2 4 3 2 3 31 77,5 
RSP12 3 3 3 2 2 2 4 3 3 2 27 67,5 
RSP13 4 3 2 3 3 3 2 3 2 3 28 70 
RSP14 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 28 70 
RSP15 3 3 4 3 2 2 4 2 2 4 29 72,5 
RSP16 3 3 3 3 4 3 2 4 3 3 31 77,5 
RSP17 3 2 4 4 3 3 4 2 4 3 32 80 
RSP18 4 4 3 3 4 3 3 3 3 2 32 80 
RSP19 3 2 3 3 3 4 4 2 4 4 32 80 
RSP20 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 36 90 
RSP21 3 2 4 4 4 2 4 3 2 3 31 77,5 
RSP22 3 3 3 2 2 2 4 3 3 2 27 67,5 
RSP23 4 3 2 3 3 3 2 3 2 3 28 70 
RSP24 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 28 70 
RSP25 3 3 3 3 4 2 3 2 3 3 29 72,5 
RSP26 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3 35 87,5 
RSP27 3 2 3 3 3 3 4 3 3 3 30 75 
RSP28 4 3 3 3 3 3 3 4 3 2 31 77,5 
RSP29 2 3 3 2 4 3 3 3 2 2 27 67,5 
RSP30 2 3 4 3 4 4 3 3 3 3 32 80 
RSP31 4 4 3 2 4 3 4 3 3 3 33 82,5 
RSP32 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 36 90 
RSP33 3 3 2 3 4 3 3 3 3 3 30 75 
RSP34 4 4 3 2 4 3 4 3 3 3 33 82,5 
RSP35 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 36 90 
RSP36 3 3 2 3 4 3 3 3 3 3 30 75 
RSP37 3 3 3 3 4 2 3 2 3 3 29 72,5 
RSP38 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3 35 87,5 
RSP39 3 2 3 3 3 3 4 3 3 3 30 75  

             
RSP40 4 3 3 3 3 3 3 4 3 2 31 77,5 
RSP41 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 36 90 
RSP42 3 2 4 4 4 2 4 3 2 3 31 77,5 
RSP43 3 3 3 2 2 2 4 3 3 2 27 67,5 
RSP44 4 3 2 3 3 3 2 3 2 3 28 70 
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RSP45 3 3 3 3 4 3 2 4 3 3 31 77,5 
RSP46 3 2 4 4 3 3 4 2 4 3 32 80 
RSP47 4 4 3 3 4 3 3 3 3 2 32 80 
RSP48 3 2 3 3 3 4 4 2 4 4 32 80 
RSP49 3 2 4 4 3 3 4 2 4 3 32 80 
RSP50 4 4 3 3 4 3 3 3 3 2 32 80 
RSP51 3 2 3 3 3 4 4 2 4 4 32 80 
RSP52 3 3 3 2 2 2 4 3 3 2 27 67,5 
RSP53 4 3 2 3 3 3 2 3 2 3 28 70 
RSP54 3 3 3 3 4 3 2 4 3 3 31 77,5 
RSP55 3 2 4 4 3 3 4 2 4 3 32 80 
RSP56 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 36 90 
RSP57 3 2 4 4 4 2 4 3 2 3 31 77,5 
RSP58 3 3 3 2 2 2 4 3 3 2 27 67,5 
RSP59 4 3 2 3 3 3 2 3 2 3 28 70 
RSP60 3 3 3 3 4 3 2 4 3 3 31 77,5 
RSP61 4 4 3 3 4 3 3 3 3 2 32 80 
RSP62 3 2 3 3 3 4 4 2 4 4 32 80 
RSP63 4 4 3 2 4 3 4 3 3 3 33 82,5 
RSP64 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 36 90 
RSP65 3 3 2 3 4 3 3 3 3 3 30 75 
RSP66 3 3 3 3 4 2 3 2 3 3 29 72,5 
RSP67 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3 35 87,5 
RSP68 3 2 3 3 3 3 4 3 3 3 30 75 
RSP69 4 3 3 3 3 3 3 4 3 2 31 77,5 
RSP70 4 4 3 2 4 3 4 3 3 3 33 82,5 
RSP71 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 36 90 
RSP72 3 3 2 3 4 3 3 3 3 3 30 75 
RSP73 3 3 3 3 4 2 3 2 3 3 29 72,5 
RSP74 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3 35 87,5 
RSP75 3 2 3 3 3 3 4 3 3 3 30 75 
RSP76 4 3 3 3 3 3 3 4 3 2 31 77,5 
RSP77 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 36 90 
RSP78 3 2 4 4 4 2 4 3 2 3 31 77,5 
RSP79 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 36 90 
RSP80 3 3 2 3 4 3 3 3 3 3 30 75 
RSP81 3 3 3 3 4 2 3 2 3 3 29 72,5 
RSP82 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3 35 87,5 
RSP83 3 2 3 3 3 3 4 3 3 3 30 75 
RSP84 4 3 3 3 3 3 3 4 3 2 31 77,5 
RSP85 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 36 90 
RSP86 3 2 4 4 4 2 4 3 2 3 31 77,5 
RSP87 3 3 3 3 4 3 2 4 3 3 31 77,5 
RSP88 4 4 3 3 4 3 3 3 3 2 32 80 
RSP89 3 2 3 3 3 4 4 2 4 4 32 80 
RSP90 4 4 3 2 4 3 4 3 3 3 33 82,5 
RSP91 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 36 90 
RSP92 3 3 2 3 4 3 3 3 3 3 30 75 
RSP93 3 3 3 3 4 2 3 2 3 3 29 72,5 
RSP94 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3 35 87,5 
RSP95 3 2 3 3 3 3 4 3 3 3 30 75 
RSP96 4 3 3 3 3 3 3 4 3 2 31 77,5 
RSP97 4 4 3 2 4 3 4 3 3 3 33 82,5 
RSP98 3 2 4 4 3 3 4 2 4 3 32 80 
RSP99 4 4 3 3 4 3 3 3 3 2 32 80 

RSP100 3 2 3 3 3 4 4 2 4 4 32 80 
Skor Rata-rata (Hasil Akhir) 78,65 

Sumber: Olah data, 2024 

 
Hasil perhitungan SUS untuk 10 item pernyataan pada Tabel 2 di atas terlihat skor akhir 
dari masing-masing pernyataan untuk satu responden dan skor akhir yang diperoleh dari 
kuesioner System Usability Scale yakni 78,65. Berdasarkan ketentuan skala penilaian 
pada Tabel 1 dan rata-rata skor SUS yang diperoleh, maka tingkat usability website PDAM 
Wae Mbeliling memperoleh predikat B (Baik). Skor rata-rata yang didapatkan kemudian 
dikorelasikan dengan skala skor SUS untuk menemukan tingkat usability website PDAM 
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Wae Mbeliling dengan menggunakan skala skor NPS, acceptable, adjective dan grade. 
Interprestasi skor SUS pada skala skor SUS dapat dilihat pada Gambar 1 berikut. Garis 
vertikal putus-putus warna merah pada Gambar 1 menandakan posisi skor SUS yang 
diperoleh dalam pengujian SUS. 
 

 
Gambar 1. Halsill Ilnterprestalsil skor SUS terhadap skala skor SUS 

Sumber: Olah data, 2024 
 

Secara rinci pembahasan hasil interpretasi skor SUS pada skala skor SUS Gambar 1 
adalahh sebagi berikut. 
 

Net Promoter Score (NPS) 
 

Penggunaan skor skala NPS pada penelitian ini bertujuan untuk menilai tingkat 
keberterimaan pengguna terhadap usability website PDAM Wae Mbeliling dalam bentuk 
pernyataan sikap seperti decrator, passive dan promoter. Berdasarkan hasil interpretasi 
skor SUS (78,65) pada skala skor SUS NPS, ditemukan bahwa bahwa pengguna yang 
terlibat dalam penelitian ini bersifat passive terhadap tingkat usability website PDAM 
Wae Mbeliling. 
 

Accptable 
 

Skala accptable pada penelitian ini digunakan untuk menilai tingkat keberterimaan 
pengguna terhadap usability website dalam bentuk pernyataan not acceptable, marginal 
dan acceptable berdasarkan skor SUS. Hasil interpretasi skor SUS pada skala skor SUS  
Gambar 1, tingkat keberterimaan website masuk pada kategori acceptable. Hal ini 
menunjukan bahwa tingkat keberterimaan pengguna terhadap usability website PDAM 
Wae Mbeliling sangat tinggi. 
 

Adjective 
Skala adjective (tingkatan sifat) bertujuan untuk memperjelas tingkat usability website 
berdasarkan skor akhir SUS. Berdasarkan hasil skor SUS yaitu 78,65, kemudian 
diinterpretasikan pada skor skala adjective. Hasil interpretasi ditemukan website berada 
pada skala dengan kategori Good, sehingga tingkat kegunaan website jelas bedasarkan 
persepsi pengguna. 
 

Grade 
Skor skala grade pada penelitian ini digunakan untuk menilai tingkat usability website 
berdasarkan skor akhir SUS dengan menggunakan grade A, B, C, D dan F. Secara detail 
pembagian skor SUS untuk masing-masing grade dapat dilihat pada Tabel 3 berikut.  
 
 

Tabel 3 Kasifikasi Nilai Grade Skor SUS 
 

Grade Skor SUS 
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A ³80,3 
B ³74 - <80,3 
C ³68 - <74 
D ³51 - <68 
F <51 

sumber: (Alam & Puji Rahayu Kurniasih, 2024) 

 
Berdasarkan skor akhir SUS pada Tabel 2 yaitu 78,65 yang dinterpretasikan pada skor 
sakala grade pada Gambar 1 serta ketentuan grade untuk skor akhir SUS Tabel 3, 
menunjukan bahwa tingkat usability website PDAM Wae Mbeliling berada pada range 
skor SUS ³74 - <80,3 dengan grade B. 
 
KESIMPULAN 
 

Berdasarkan hasil evaluasi usability dengan metode System Usability Scale pada website 
PDAM Wae Mbeliling menunjukan tingkat usability yang dapat diukur secara obyektif. 
Skor akhir SUS yang diperoleh yaitu 78,65, hal menunjukan secara keseluruhan tingkat 
usability website diterima oleh pengguna. Hasil skor SUS kemudian diinterpretasikan 
pada skor skala NPS berada pada kategori passive, secara acceptability masuk kategori 
acceptable, skala adjective berada pada kategori Good dan skala grade berada pada posisi 
grade B. Hasil tersebut menunjukan tingkat usability website PDAM Wae Mbeliling 
secara keseluruhan berada pada kategori baik. 
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