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ABSTRAK 

APRILIA NOVITA SARI  : Analisis Tingkat Kepuasan Pengguna Sistem 

Informasi (SISFO) SMKN 1 Kota Solok 

Menggunakan Metode Service Quality 

(SERVQUAL)  

 

      Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna mengenai 

sistem informasi yang telah diterapkan di SMKN 1 Kota Solok. Serta untuk 

mengetahui kontribusi tangibles, reliabillity, responsiveness, assurance dan 

empathy sebagai bagian dari metode SERVQUAL terhadap kepuasan pengguna 

Sistem Informasi (SISFO) di SMKN 1 Kota Solok. Penelitian ini dilakukan dengan 

melakukan analisa pengaruh pengguna layanan Sistem Informasi terhadap tingkat 

kepuasan penggunaan menggunakan metode Service Quality. Dan untuk menilai 

tingkat kepuasan pengguna akhir menggunakan metode service quality 

(SERVQUAL).  

      Jenis penelitian ini adalah penelitian deskriptif kuantitatif korelasional. 

Populasi dalam penelitian ini adalah guru dan siswa sebagai end-user dari Sistem 

Informasi (SISFO) di SMKN 1 Kota Solok. Teknik pengambilan sampel dengan 

menggunakan proporsional stratified random sampling dengan jumlah sampel 

sebanyak 95 orang. Teknik analisis data yang digunakan adalah teknik analisis 

kuantitatif, kemudian dilakukan analisis deskriptif, analisis induktif, regresi 

berganda dan uji hipotesis. 

      Hasil analisis data menunjukkan: variabel tangibles, reliabillity, 

responsiveness, assurance dan empathy secara bersama sama berkontribusi yang 

signifikan sebesar 61,6% terhadap kepuasan pengguna Sistem Informasi (SISFO) 

di SMKN 1 Kota Solok. Jadi dapat disimpulkan faktor tangibles, reliabillity, 

responsiveness, assurance dan empathy memiliki kontribusi terhadap kepuasan 

pengguna Sistem Informasi (SISFO). Apabila kualitas dari Sistem Informasi 

(SISFO) di SMKN 1 Kota Solok yang di lihat dari kelima faktor tangibles, 

reliabillity, responsiveness, assurance dan empathy ditingkatkan maka kepuasan 

pengguna akhir juga akan meningkat. 

 

Kata Kunci : Service Quality (SERVQUAL), tangibles, reliabillity, responsiveness, 

assurance, empathy dan Sistem Informasi (SISFO). 
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1 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Teknologi informasi adalah suatu teknologi yang digunakan untuk 

mengolah data, termasuk memproses, mendapatkan, menyusun, menyimpan, 

memanipulasi data dalam berbagai cara untuk menghasilkan informasi yang 

berkualitas, yaitu informasi yang relevan, akurat dan tepat waktu, yang 

digunakan untuk keperluan pribadi, bisnis dan pemerintahan dan merupakan 

informasi yang strategis untuk pengambilan keputusan. Teknologi yang 

memanfaatkan komputer sebagai perangkat utama untuk mengolah data 

menjadi informasi yang bermanfaat (Tata Sutabri 2014:3). 

Sistem Informasi adalah salah satu revolusi dibidang informasi berbasis 

teknologi Internet. Kualitas informasi pada sistem informasi yang sesuai dengan 

kebutuhan dan keperluan pengguna akan menumbuhkan suatu tingkat kepuasan 

bagi pengguna itu sendiri. Semakin tinggi kualitas suatu sistem informasi, maka 

akan semakin banyak pengguna yang mengakses sistem informasi tersebut.  

Sistem informasi dapat diklasifikasikan sebagai sistem fisik karena 

mempunyai komponen sebagai sistem buatan manusia karena dirancang oleh 

analisis atau pemakai sistem, sebagai sistem pasti karena hasil dari sistem ini 

yang berupa informasi merupakan hasil yang sudah dirancang dan sudah 

ditentukan sesuai dengan pemakainya, sebagai sistem yang terbuka karena 

sistem ini berhubungan dengan lingkungan. Informasi yang dihasilkan oleh 

sistem informasi dengan analisis khusus sangat bermanfaat bagi kebutuhan 

organisasi dan keputusan yang diambil untuk masing-masing tingkat (level). 
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Dengan demikian tujuan dibentuknya sistem informasi agar organisasi 

menyediakan data dan informasi yang bermanfaat dalam membuat keputusan, 

baik menyangkut pengelolaan dan keputusan rutin maupun bersifat strategis.  

Secara umum manfaat sistem informasi bagi perusahaan dan organisasi 

adalah meningkatkan efisiensi operasional dimana investasi di dalam teknologi 

sistem informasi dapat menolong operasi perusahaan dan organisasi menjadi 

lebih efisien sehingga perusahaan dapat menjalankan strategi keunggulan biaya. 

Kemudian membangun sumber-sumber informasi strategis yang dapat 

mendorong perusahaan untuk membangun sumber informasi strategis sehingga 

mendukung strategi bersaing perusahaan untuk mendapat kesempatan dalam 

keuntungan strategis.  

SMKN 1 Kota Solok merupakan salah satu organisasi yang 

menggunakan sistem informasi di dalamnya, seperti website sekolah, akademik, 

dan e-learning dan ujian online. Guru dan siswa SMKN 1 Kota Solok sebagai 

end-user memiliki peranan penting dalam melakukan penilaian terhadap sistem 

infomasi yang sudah diterapkan di SMKN 1 Kota Solok sampai sekarang. Guru 

sebagai end-user menggunakan sistem informasi akademik (SISFO) untuk 

menginputkan nilai siswa yang terdaftar dalam mata pelajaran yang diajarkan. 

Sedangkan siswa yang juga sebagai end-user di SMKN 1 Kota Solok, bisa 

melihat lembar hasil studi (rapor) dan melihat informasi lainnya. 

Berdasarkan studi awal dan wawancara dengan guru yang merupakan 

admin di SMKN 1 Kota Solok pada tanggal 19 Desember 2016 mengatakan 

bahwa, Sistem Informasi (SISFO) Akademik di SMKN 1 terdapat beberapa 
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subsistem yang bisa digunakan oleh guru, seperti input nilai siswa, absensi, 

transkrip dan buku induk. Tetapi yang dipergunakan sampai sekarang hanya 

input nilai siswa (rapor) sedangkan yang lainnya belum dipergunakan. Juga 

masih banyak guru yang belum memahami cara penggunaan Sistem Informasi 

(SISFO) akademik tersebut.  

Terdapat sekitar 25% dari 128 orang guru yang belum paham cara 

menginputkan nilai siswa dan mengolah nilai tersebut menggunakan sistem 

informasi tersebut. Dan juga ada sekitar 50% guru yang sudah paham cara 

menginputkan nilai siswa. Rata-rata para guru menyatakan bahwa SISFO ini 

sangat bagus untuk memberikan pelayanan akademik secara online, akan tetapi 

masih ada kekurangan dari SISFO seperti tampilan pada saat guru mengentrikan 

nilai yang agak rumit sehingga membutuhkan waktu yang agak lama untuk 

mengentrikan nilai tersebut.  

Tampilan untuk mengentri nilai ini hanya disediakan satu tabel untuk 

memasukkan satu nilai, apabila kita ingin memasukkan lebih dari satu nilai 

maka harus diselesaikan dan disimpan satu-persatu, sehingga kerja guru dalam 

mengentri nilai siswa kurang efektif.  Juga jaringan yang kadang-kadang 

bermasalah, ketika sedang menginputkan nilai siswa tiba-tiba jaringan tersebut 

tidak bisa digunakan atau disconnect, jika nilai tersebut belum sempat disimpan, 

maka data tersebut hilang dan harus diulang dari awal kembali. Sedangkan 

untuk siswa jarang yang menggunakan Sistem Informasi (SISFO) Akademik 

tersebut, kemungkinan hanya beberapa orang siswa yang memakainya untuk 

melihat hasil rapor mereka. 



 
 

4 
 

 
 

Pendapat beberapa orang siswa tentang sistem informasi yang ada saat 

ini, banyak yang tidak mengetahui dan kurang paham dalam penggunaannya. 

Mereka mengatakan bahwa untuk melihat lembar hasil studi (rapor), mereka 

tidak perlu untuk melihat di Sistem Informasi sekolah, karena hasil studi (rapor) 

mereka sudah di cetak oleh guru. Oleh sebab itu, hanya sedikit siswa yang 

menggunakan Sistem Informasi (SISFO) Akademik untuk melihat lembar hasil 

studi (rapor).  

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan, jumlah pengguna sistem 

informasi pada SMKN 1 Kota Solok sebagai berikut: 

Tabel 1 Jumlah Pengguna Sistem Informasi (SISFO) di SMKN 1                       

Kota Solok Tahun 2017 

Sumber Data Sekunder: Tata Usaha (TU) SMKN 1 Kota Solok 

Berdasarkan rincian data jumlah pengguna Sistem Informasi (SISFO) di 

SMKN 1 Kota Solok pada tahun 2017 sebanyak 1.607 orang. 

Sebuah Sistem Informasi Manajemen dalam pengembangannya 

merupakan tanggung jawab bersama antara pemakai (end-user) dan 

pengembang sistem informasi. Keterlibatan faktor manusia dalam 

pengembangan Sistem Informasi Manajemen menunjukkan bahwa manusia 

sebagai brainware khususnya end-user memiliki peranan yang penting dalam 

proses pengembangan Sistem Informasi Manajemen, namun mengembangkan 

sistem dengan melibatkan manusia sebagai pengguna sistem masih belum 

No Kelas Jumlah Siswa Jumlah Guru 

1 X 447 

128 2 XI 475 

3 XII 557 

Total 1.479 orang 128 orang 

Total Pengguna 1.607 orang 
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banyak dilakukan”. Sedangkan menurut  Tata Sutabri (2014:111) “ Sistem 

Informasi Manajemen adalah bagian dari pengendalian internal suatu bisnis 

yang meliputi pemanfaatan manusia, dokumen, teknologi, dan prosedur oleh 

akuntansi manajemen untuk memecahkan masalah bisnis seperti biaya produk, 

layanan atau strategi bisnis”. 

Kepuasan pemakai akhir atau end-user sebuah sistem sangat dibutuhkan 

dalam pengembangan sistem informasi khususnya Sistem Informasi yang telah 

diterapkan di SMKN 1 Kota Solok, selama 6 tahun terakhir. Metode-metode 

yang digunakan dalam mengukur tingkat kepuasan pengguna ada beberapa 

metode, yaitu 1) metode EUCS (End-User Computing Satisfaction) lebih 

menekankan kepuasan pengguna akhir terhadap aspek teknologi. 2) metode 

HOT-Fit (Human Organization Technology) yaitu keseluruhan evaluasi dari 

pengalaman pengguna dalam menggunakan sistem informasi. 3) WEBQUAL 

yaitu pengukuran kualitas layanan website berdasarkan persepsi pengguna 

akhir. 

Dalam penelitian ini digunakan metode SERVQUAL untuk mengetahui 

tingkat kepuasan pengguna SISFO di SMKN 1 Kota Solok. Metode ini lebih 

menekankan pada kepuasan pengguna dari keseluruhan aspek yang mendukung 

dalam sistem informasi, seperti kualitas layanan dan kemudahan dalam 

penggunaan teknologi. Metode ini digunakan untuk melihat hasil layanan dari 

sebuah sistem informasi yang disajikan oleh suatu perusahaan atau lembaga, 

dimana dengan Metode Servqual ini menuntut penilaian kualitas pelayanan dari 

hasil sebelumnya menjadi lebih baik dan berkualitas, dengan peningkatan yang 
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kurang dari sebuah hasil analisis. Terkadang harapan dari sebuah perusahaan 

kurang sesuai dengan kenyataan yang diterima oleh pengguna sistem informasi. 

Pengukuran penilaian kepuasan pengguna menggunakan metode 

Servqual ini diharapkan nantinya sistem bisa dikembangkan lagi untuk 

memperbaiki kualitas sistem untuk mendukung proses kelancaran administrasi 

khususnya pada bidang akademik. Dengan mengakses Sistem Informasi SMKN 

1 Kota Solok, dibutuhkan peningkatan kinerja dan kualitas Sistem Informasi 

dengan memberikan suatu bentuk kepuasan bagi pengguna akhir Sistem 

Informasi SMKN 1 Kota Solok.  

Karena belum ada penelitian yang dilakukan menyangkut kepuasan 

guru dan siswa terhadap sistem informasi (SISFO) akademik khususnya Sistem 

Informasi SMKN 1 Kota Solok, maka penulis ingin melakukan penelitian 

terhadap guru dan siswa sebagai end-user dari Sistem Informasi (SISFO) 

SMKN 1 Kota Solok. Berdasarkan dari latar belakang tersebut, maka 

diperlukan penelitian tentang, “Analisis Tingkat Kepuasan Pengguna Sistem 

Informasi (SISFO) SMKN 1 Kota Solok Menggunakan Metode Service 

Quality (SERVQUAL)”. 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang dikemukakan diatas dapat 

diidentifikasi masalah sebagai berikut: 

1. Belum optimalnya peranan guru dan siswa sebagai pengguna dalam Sistem 

Informasi (SISFO) di SMKN 1 Kota Solok. 
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2. Keterbatasan Sistem Informasi (SISFO) SMKN 1 Kota Solok 

(sisfo.smkn1solok.sch.id) dalam memberikan pelayanan masih memiliki 

kekurangan. 

3. Belum diketahuinya tingkat kepuasan pengguna (guru dan siswa) pada 

Sistem Informasi (SISFO) SMKN 1 Kota Solok. 

C. Batasan Masalah 

 

Batasan ruang lingkup penelitian ditetapkan agar dalam penelitian nanti 

terfokus pada pokok permasalahan. Pembatasan masalah dalam penelitian ini 

yaitu: 

1. Analisis tingkat kepuasan pengguna yang dilakukan dengan menggunakan 

metode Servqual (service quality). 

2. Sistem Informasi penelitian ini dilakukan di SMKN 1 Kota Solok. 

3. Variabel yang diteliti adalah kepuasan pengguna terhadap isi, ketepatan 

informasi, bentuk, kemudahan dan ketepatan waktu sistem informasi 

tersebut. 

D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah diatas, maka dirumuskan masalah 

sebagai berikut: 

1. Bagaimana kualitas layanan sistem informasi dengan menggunakan metode 

Servqual? 

2. Bagaimana tingkat kepuasan pengguna dalam penggunaan Sistem Informasi 

(SISFO) di SMKN 1 Kota Solok? 
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3. Seberapa besar tingkat kepuasan pengguna Sistem Informasi (SISFO) 

sebagai sarana penunjang kemudahan pengguna? 

E. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian yang 

ingin dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna sistem informasi dalam 

memberikan layanan akademik di SMKN 1 Kota Solok. 

2. Untuk menganalisis faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna dalam 

Sistem Informasi (SISFO) di SMKN 1 Kota Solok. 

3. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh Sistem Informasi (SISFO) 

dalam memberikan layanan akademik 

F. Manfaat Penelitian 

 Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka manfaat penelitian 

yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagi Siswa, dengan penelitian ini siswa mendapat gambaran tentang SISFO 

dan agar siswa lebih memaksimalkan penggunaan SISFO sebagai sarana 

penunjang pembelajaran.  

2. Bagi Guru, dengan penelitian ini akan menambah pengetahuan, serta 

menjadi bahan evaluasi dalam upaya memperbaiki dan meningkatkan 

pelayanan akademik secara online dengan menggunakan sistem informasi 

(SISFO) di SMKN 1 Kota Solok. 
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3. Bagi Kepala Sekolah, dengan penelitian ini kepala sekolah bisa mengetahui 

tingkat kepuasan guru dan siswa dalam menggunakan sistem informasi 

(SISFO) di SMKN 1 Kota Solok dan bisa menjadi bahan acuan untuk 

mengambil kebijakan dalam meningkatkan kualitas sistem informasi 

tersebut. 


