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ABSTRAK

FEBI LAILIA : Analisis Kepuasan Pengguna terhadap Kualitas Website
SMK SMTI Padang berdasarkan Metode Webqual 4.0

Kebutuhan masyarakat akan teknologi komputer dan teknologi informasi
saat ini semakin meningkat. Hal ini ditandai dengan berbagai kegiatan yang telah
didukung oleh sistem informasi. Tak terkecuali dukungan kemudahan dalam hal
mengumpulkan, menghasilkan, dan menyampaikan informasi melalui internet.
Saat ini website adalah aplikasi layanan internet yang paling banyak dipakai.
SMK SMTI Padang adalah salah satu sekolah yang memanfaatkan website
sebagai sarana pendukung kegiatan akademik maupun non akademik dan juga
sebagai penghubung informasi antara sekolah dan masyarakat luas. Namun angka
pengguna masih rendah dalam pemanfaatan fasilitas website sekolah. Untuk itu
perlu diteliti hal apa yang mendasari rendahnya minat pengguna terutama siswa
dalam mengakses situs SMK SMTI Padang. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui tingkat kepuasan pengguna terhadap kualitas website SMK SMTI
Padang serta untuk mengetahui faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi tingkat
kepuasan pengguna melalui instrumen webqual 4.0 yang terdiri dari variabel
usability, information qualilty, dan service interaction. Hasil analisis
menunjukkan bahwa kualitas kegunaan yang paling baik adalah kesesuaian
dengan jenis website dengan capaian sebesar 43,71% sedangkan yang paling
buruk adalah tampilan website yang atraktif dengan capaian sebesar 20,87%,
kualitas informasi yang paling baik adalah penyajian informasi dengan format
yang sesuai dengan capaian sebesar 43,71% sedangkan yang paling buruk adalah
informasi yang mudah untuk dipahami dengan capaian sebesar 20,13%, dan
kualitas interaksi layanan yang paling baik adalah keamanan informasi personal
dengan dengan capaian sebesar 42,71% sedangkan yang paling buruk adalah
reputasi website 27,87%, dan ketiga variabel webqual 4.0 kegunaan, kualitas
informasi, dan interaksi layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pengguna dengan angka koefisien korelasi sebesar 0,778.

Kata kunci : user satisfaction, smtipdg.sch.id, webqual 4.0, regresi linier
berganda
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BAB |
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Di era ini berbagai macam aktivitas manusia hampir tidak bisa lepas
dari teknologi komputer dan teknologi informasi. Tidak hanya di negara
maju, saat ini di Indonesia pun sistem informasi telah diterapkan dimana-
mana (Abdul Kadir, 2014:1). Mulai dari perusahaan, organisasi, lembaga
pemerintahan, lembaga pendidikan, dan sebagainya. Entah disadari atau
tidak, sistem informasi telah banyak mempermudah kegiatan manusia, tak
terkecuali dalam hal mengumpulkan, menghasilkan, dan menyampaikan
informasi. Kemudahan mencari informasi tidak hanya dari media cetak dan
elektronik, tetapi juga internet. Yuhefizar (2006:5) mengemukakan saat ini
website adalah aplikasi layanan internet yang paling banyak dipakai, hampir
80% layanan internet didominasi oleh website. Website sendiri merupakan
halaman informasi yang berisi komponen atau kumpulan komponen yang
terdiri dari teks, gambar, suara, animasi, sehingga lebih merupakan media
informasi yang menarik untuk dikunjungi (Andrea Adelheid, 2015:11).

Website pendidikan merupakan website yang didesain untuk lembaga-
lembaga pendidikan seperti sekolah, pesantren, atau lembaga bimbingan
belajar. Sekolah adalah salah satu lembaga pendidikan yang memanfaatkan
media website sebagai sarana penghubung antara lembaga pendidikan dan
siswa khususnya dan masyarakat luas agar dapat saling berkomunikasi dan

menyebarkan informasi berkaitan dengan pendidikan secara luas. Website



pendidikan berisikan informasi mengenai aktivitas lembaga pendidikan
seperti Profil Sekolah, Berita, Daftar Siswa, Daftar Guru, Daftar Alumni,
Materi Ajar, Mading Online, Ekstrakurikuler, dan hal lain yang berhubungan
dengan pendidikan. Website pendidikan dapat meningkatkan prestasi dan
reputasi lembaga pendidikan itu sendiri (Summase Sanjaya, 2013).

Sekolah Menengah Kejuruan Sekolah Menengah Teknologi Industri
atau disingkat SMK SMTI Padang yang semula bernama Sekolah Teknologi
Menengah Atas (STMA) berdiri pada tanggal 7 Februari 1967. Pada tahun
1985 melalui Surat Keputusan Menteri  Perindustrian, Nomor:
235/M/SK/1985, tanggal 25 Juli terjadi perubahan nama dari STMA menjadi
SMTI dengan program pendidikan 3 tahun dengan memiliki satu program
studi yaitu “Kimia Industri”. SMK SMTI Padang merupakan sekolah
menengah kejuruan berstatus negeri yang berada di bawah naungan
Kementerian Perindustrian Republik Indonesia. Sejak berdirinya, SMK SMTI
Padang telah berperan selama 50 tahun untuk menyiapkan Sumber Daya
Manusia yang berkompeten di bidang kimia industri sehingga mampu
menunjang pertumbuhan serta perkembangan industri di Sumatera khususnya
dan Indonesia umumnya dengan jumlah alumni sampai tahun 2017 sebanyak
4.023 orang. Sejak tahun 2013 SMK SMTI Padang berada di bawah
pimpinan Bapak Chandrianto dan sampai saat ini terus berupaya
meningkatkan jumlah siswa baru setiap tahunnya. Banyaknya jumlah
pendaftar (calon siswa) adalah cerminan bagi kualitas suatu sekolah. Agar

mampu bersaing dengan sekolah menengah kejuruan negeri maupun swasta



lainnya yang berada di Kota Padang, SMK SMTI Padang terus melakukan
perbaikan kualitas sekolah melalui peningkatan kualitas pendidikan, tenaga
pendidik, sarana dan prasarana, layanan administrasi, serta meningkatkan
promosi melalui media cetak, elektronik, dan internet. Sehubungan dengan
hal tersebut, SMK SMTI Padang telah memiliki situs web resmi dengan
alamat www.smtipdg.sch.id sebagai sarana promosi dan pemberi informasi
kepada warga sekolah khususnya dan masyarakat luas umumnya yang ingin

mengetahui informasi seputar SMK SMTI Padang.

o Kementerian
Perindustrian
REPUBLIK INDONESIA

EPUBLIK INDONE
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Gambar 1. Tampilan Halaman Utama Website SMK SMTI Padang



http://www.smtipdg.sch.id/

Berdasarkan wawancara yang dilakukan peneliti pada tanggal 17 April
2017 kepada salah satu guru produktif sekaligus admin website SMK SMTI
Padang, bahwa website yang dibangun pada tahun 2012 oleh Bapak Hendri
Yanto (webmaster sekolah) dibantu oleh tim dari Kementerian Perindustrian
memiliki tujuan untuk menyebarkan informasi bagi pihak internal maupun
eksternal yang membutuhkan informasi tentang SMK SMTI Padang. Sasaran
pengguna website tersebut adalah pengguna internal seperti siswa, guru, dan
staf maupun pengguna eksternal seperti para orang tua siswa, alumni, dan
masyarakat. Adapun data pengunjung smtipdg.sch.id yang dilansir dari situs
www.statshow.com sebagai berikut.

Tabel 1. Data Traffic Website SMK SMTI Padang

Harian Bulanan Tahunan
Pelihat 96 2.880 35.040
Pengunjung 43 1.290 15.695
Pendapatan Iklan $0,28 $8,40 $102,20

Sumber: Stat Show, 2018

Website SMK SMTI Padang berada di urutan ke 4,959,279 rangking
global untuk 10 Juta website paling populer di dunia menurut Stat Show.
Peringkat smtipdg.sch.id telah meningkat 230% sejak Januari 2017. Hal
tersebut juga dibenarkan oleh admin, karena sejak awal tahun ajaran
2017/2018 SMK SMTI Padang memberlakukan sistem Pendaftaran Siswa
Baru (PSB) secara Online melalui website. Calon siswa yang ingin mendaftar
menjadi siswa di SMK SMTI Padang tidak perlu repot datang ke sekolah
untuk melihat pengumuman pendaftaran. Semua informasi dan berkas yang
dibutuhkan dapat dilihat dan diunduh pada website tersebut. Sejak sistem

PSB Online diberlakukan, jumlah pengunjung eksternal meningkat. Hal itulah
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yang membuat peringkat website SMK SMTI Padang naik. Namun angka
pengguna internal masih rendah jika dibandingkan dengan jumlah potensi
pengguna di lingkungan SMK SMTI Padang, yaitu hanya 43 pengguna per
hari dari 535 siswa yang ada. Selanjutnya admin mengakui bahwa website
SMK SMTI Padang memiliki akses yang mudah dengan konten yang ringan,
meskipun kadang ada keterlambatan dalam update informasi. Namun admin
juga sangat menyayangkan masalah website security yang masih rendah,
karena sejak awal dibangun, situs web resmi SMK SMTI Padang telah diretas
sebanyak 3 kali oleh oknum yang tidak bertanggung jawab. Kejadian terakhir
terjadi pada tanggal 17 April 2017, hal ini membuat website SMK SMTI
Padang tidak bisa diakses selama seminggu oleh pengguna dikala SMK SMTI
Padang sedang gencar-gencarnya melaksanakan PSB Online. Kemudian
admin juga menambahkan agar informasi detail website yang bersifat rahasia
disembunyikan (hidden) supaya tidak dimanfaatkan oleh oknum yang tidak
bertanggung jawab. Dan untuk tampilan website tersebut kedepannya perlu
diperbaharui agar lebih menarik di mata pengguna.

Selanjutnya peneliti juga melakukan wawancara kepada 3 orang siswa
masing-masing kelas X, XI, dan XII. Mereka mengaku sudah tidak asing lagi
jika berbicara tentang website sekolah. Pasalnya para siswa menggunakan
website sebagai salah satu media penunjang pembelajaran, seperti pada mata
pelajaran Programable Logic Control (PLC). Mereka berpendapat bahwa
website SMK SMTI Padang sudah cukup baik. Apalagi dengan sajian konten

yang rapi, terstruktur, dan tidak terlalu ramai sehingga memudahkan



pengguna untuk melihat berita-berita terbaru. Namun agar lebih menarik
dilihat, website tersebut perlu di-upgrade karena masih kurang sentuhan
desain grafis. Selain itu siswa juga menggunakan website sekolah sebagai
sarana untuk mencari informasi seputar sekolah, akademik, pengumuman,
dan lain-lain. Website sekolah sejatinya adalah untuk perantara antara sekolah
dan siswa, seperti membagi informasi pendidikan, tugas-tugas dan materi
pembelajaran. Namun, kebutuhan tentang hal itu belum sepenuhnya
diinformasikan pada website, terkadang informasi yang di-post kurang up-to-
date. Selain informasi akademik, siswa juga membutuhkan informasi non
akademik seperti ekstra kurikuler. Namun, informasi tentang hal tersebut juga
belum diinformasikan melalui website walaupun menu-nya sudah ada.
Kemudian siswa berharap agar website sekolah menambah fasilitas untuk
siswa agar dapat mempublikasikan karya tulis mereka. Yang paling utama
mereka dan siswa lainnya merasa terbantu dengan adanya website sekolah.
Website pendidikan seharusnya memberikan informasi pendidikan
secara luas kepada siswa khususnya dan masyarakat luas pada umumnya
dengan terus menyajikan informasi ter-update tentang perkembangan
lembaga pendidikan dan juga memberikan kegiatan belajar mengajar secara
online (Summase Sanjaya, 2013). Namun data yang didapat dari hasil
observasi awal, terdapat beberapa kesenjangan yang ditemukan pada website
SMK SMTI Padang. Pertama, mengenai antusias siswa yang masih kurang
untuk mengakses website sekolah selain untuk keperluan pembelajaran pada

mata pelajaran tertentu. Hal ini bisa dilihat dari angka pengguna internal yang



masih rendah, yang berarti bahwa penggunaan website sekolah sebagai sarana
penghubung bagi sekolah dan siswa belum maksimal. Kedua adalah
informasi akademik maupun nonakademik yang dibutuhkan oleh pengguna
belum disajikan secara lengkap dan update, hal ini bisa dilihat dari beberapa
menu yang masih kosong (belum ada informasi yang ditampilkan) seperti
menu beasiswa, ekstra kurikuler, direktori guru dan siswa, info alumni,
komite sekolah, materi ajar, meteri uji, opini, dan OSIS seperti pada gambar

berikut.
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Gambar 2. Tampilan Halaman Informas‘iuAkademik

Gambar tersebut menjelaskan bahwa masih ada beberapa menu yang
berisi halaman kosong atau belum berisi informasi. Hal ini bisa saja menjadi
penyebab kurangnya minat pengguna internal (siswa) untuk mengakses

website sekolah dikarenakan informasi yang mereka cari tidak tersedia disini.
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Gambar 3. Tampilan Halaman Informasi Non Akademik

Gambar tersebut menjelaskan bahwa masih ada beberapa menu informasi non
akademik yang berisi halaman kosong atau belum berisi informasi. Dan
terakhir tentang keamanan website yang masih rendah sehingga pengguna
sempat kesulitan untuk mengakses website SMK SMT]I Padang.

Keterlibatan pengguna dalam pemanfaatan teknologi sistem informasi
sangat menetukan keberhasilan suatu sistem dan informasi di dalamnya.
Kualitas informasi yang sesuai dengan kebutuhan dan keperluan pengguna
akan menumbuhkan tingkat kepuasan bagi pengguna itu sendiri. Sehingga
kualitas suatu website akan sangat berpengaruh terhadap kepuasan pengguna
(user satisfaction). Semakin tinggi kualitas suatu website, maka akan semakin
meningkat jumlah pengguna yang mengakses website tersebut. Hal ini sejalan
dengan penelitian yang dilakukan Barnes dan Vidgen (2002, 2003, 2005)

yang menggunakan metode webqual 4.0 untuk mengevaluasi beberapa



website non pemerintah (e-commerce) maupun website pemerintah (e-
government) yang mengacu pada 3 dimensi kualitas, yaitu usability
(kegunaan), information quality (kualitas informasi), dan interaction and
service quality (interaksi dan kualitas layanan). Webqual merupakan salah
satu metode atau teknik pengukuran kualitas website berdasarkan persepsi
pengguna akhir. Metode pengukuran kualitas website akademik yang sering
digunakan saat ini adalah webqual 4.0.

Sejauh layanan website SMK SMTI Padang diimplementasikan sejak
tahun 2012, belum pernah dilakukan evaluasi mengenai kualitas dari website
tersebut berdasarkan kepuasan pengguna akhir atau pengunjung situs sebagai
umpan balik (feedback) kepada pihak pengelola website. Berdasarkan
permasalahan tersebut, peneliti tertarik meneliti mengenai evaluasi website
SMK SMTI Padang dengan judul “Analisis Kepuasan Pengguna terhadap
Kualitas Website SMK SMTI Padang Berdasarkan Metode Webqual
4.0”.

B. Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, didapat indentifikasi
masalah sebagai berikut:

1. Angka pengguna internal dari website SMK SMTI Padang masih rendah.

2. Informasi akademik maupun non akademik belum ditampilkan secara
lengkap.

3. Sistem keamanan (security) website SMK SMTI Padang masih rendah,

sehingga memungkinkan celah yang ada dimanfaatkan (diretas) oleh pihak
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yang tidak bertanggung jawab dan mengakibatkan pengguna sempat
kesulitan untuk mengakses website SMK SMTI Padang.
C. Batasan Masalah
Sesuai dengan rumusan masalah di atas, maka permasalahan yang akan
dibahas hanya dibatasi pada hal sebagai berikut:

1. Objek yang akan diteliti dalam penelitian ini adalah website resmi SMK
SMTI Padang, sedangkan subjeknya adalah kepuasan pengguna website
SMK SMTI Padang.

2. Penelitian ini dilakukan dengan menganalisis kualitas website SMK SMTI
Padang menggunakan metode webqual 4.0 berdasarkan dimensi usability
(kegunaan), information quality (kualitas informasi), dan service
interaction (interaksi layanan) terhadap user satisfaction (kepuasan
pengguna) website SMK SMTI Padang.

3. Penelitian ini dilakukan pada siswa kelas X di SMK SMTI Padang pada
semester Juli-Desember 2017.

D. Rumusan Masalah

1. Seberapa besar persentase kontribusi usability (kegunaan), information
quality (kualitas informasi), dan service interaction (interaksi layanan)
secara bersama-sama terhadap user satisfaction (kepuasan pengguna)
website SMK SMTI Padang?

2. Seberapa besar persentase kontribusi faktor usability (kegunaan) secara

parsial terhadap kepuasan pengguna website SMK SMTI Padang?
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3. Seberapa besar persentase kontribusi faktor information quality (kualitas
informasi) secara parsial terhadap kepuasan pengguna website SMK SMTI
Padang?

4. Seberapa besar persentase kontribusi faktor service interaction (interaksi
layanan) secara parsial terhadap kepuasan pengguna website SMK SMTI
Padang?

E. Tujuan Penelitian
Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah untuk:

1. Mengetahui dan menganalisis kontribusi usability (kegunaan), information
quality (kualitas informasi), dan service interaction (interaksi layanan)
secara bersama-sama terhadap user satisfaction (kepuasan pengguna)
website SMK SMTI Padang.

2. Mengetahui dan menganalisis kontribusi faktor usability (kegunaan) secara
parsial terhadap kepuasan pengguna website SMK SMTI Padang.

3. Mengetahui dan menganalisis kontribusi faktor information quality
(kualitas informasi) secara parsial terhadap kepuasan pengguna website
SMK SMTI Padang.

4. Mengetahui dan menganalisis kontribusi faktor service interaction
(interaksi layanan) secara parsial terhadap kepuasan pengguna website

SMK SMTI Padang.
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F. Manfaat Penelitian
Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Sebagai gambaran tentang kualitas website SMK SMTI Padang dalam
memberikan layanan informasi pendidikan kepada masyarakat luas.

2. Dapat menjadi tolak ukur bagi pengguna (khususnya siswa) untuk lebih
memaksimalkan penggunaan teknologi informasi (website sekolah)
sebagai sarana penunjang kegiatan akademik maupun non akademik.

3. Sebagai informasi bagi pengembang website (guru dan staf maupun pihak
yang terlibat) dalam mengembangkan website untuk peningkatan kualitas

website SMK SMTI Padang.



