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ABSTRAK 

 

Agung Rorhi P : Analisis Kepuasan Siswa terhadap Quality of Service 
Jaringan WLAN SMKN 2 Padang Menggunakan Metode 
Fuzzy-Servqual 

SMKN 2 Padang menyediakan layanan WLAN untuk siswa sebanyak lima 
access point yang tersebar di lima laboratorium komputer SMKN 2 Padang. 
Namun Quality of Service (QoS) yang terukur pada setiap laboratorium jurusan 
berbeda. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengukur  tingkat kepuasan siswa 
terhadap Quality of Service jaringan WLAN SMKN 2 Padang menggunakan 
metode Fuzzy-Servqual.  

Metode yang digunakan dalam menentukan tingkat kepuasan siswa adalah 
metode Servqual yang memuat lima dimensi yaitu reliability, responsiveness, 
tangibles, security dan access. Metode Servqual diintegrasikan dengan logika 
fuzzy untuk menghilangkan unsur subjektifitas siswa dalam penilaian. Data 
dikumpulkan melalui angket yang berisi pernyataan tentang harapan dan persepsi 
siswa terhadap WLAN SMKN 2 Padang. Data yang terkumpul akan diolah 
dengan proses fuzzifikasi dan defuzzifikasi kemudian dilanjutkan dengan 
menentukan nilai gap (Servqual). 

Hasil analisis menunjukkan bahwa gap keseluruhan bernilai negatif yang 
berarti siswa belum puas dengan layanan WLAN SMKN 2 Padang. Adapun nilai 
gap tiap dimensi di jurusan Akuntansi yaitu reliability = -0,580; responsiveness = 
-0,461; tangible = -0,603; security = -0,146; access = -0,463. Sedangkan di 
jurusan usaha perjalanan wisata (UPW) nilai gap untuk dimensi  reliability = -
1,620; responsiveness = -1,460; tangible = -1,897; security = -1,517; access = -
1,260. Untuk gap keseluruhan jurusan Akuntansi = -0,451, sedangkan jurusan 
usaha perjalanan wisata (UPW) = -1,540. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Era globalisasi ditandai dengan perkembangan teknologi yang semakin 

pesat. Seiring dengan perkembangan teknologi tersebut, bidang teknologi 

informasi juga mengalamai kemajuan. Perkembangan ini terjadi karena 

adanya tuntutan yang mengharuskan informasi ditransfer dengan cepat. Proses 

transfer informasi ini tidak dilakukan secara manual seperti pada beberapa 

dekade yang lalu, melainkan dengan alat telekomunikasi yang berbasis 

komputer. Pengiriman informasi tersebut dilakukan dengan menggunakan 

sistem transmisi elektronik yang disebut komunikasi data.  

Proses transfer data dengan sistem transmisi elektronik membutuhkan 

media komunikasi yang bersifat global seperti internet atau intranet. 

Komunikasi melalui internet berarti komunikasi yang terjadi antara beberapa 

perangkat komputer yang terkoneksi melalui sebuah central jaringan. Central 

jaringan merupakan wadah untuk memperantarai komunikasi atau pertukaran 

data yang terkomputerisasi. Jaringan ini ada yang dibangun menggunakan 

kabel dan ada juga yang tanpa kabel (wireless). 

Selain jaringan dengan kabel, terdapat juga jaringan tanpa kabel yang 

lebih dikenal dengan teknologi wireless. Teknologi wireless menggunakan 

gelombang elektromagnetik sebagai media komunikasinya. Sesuai dengan 

namanya, wireless bukan berarti tidak ada kabel dalam pengadaan jaringan ini. 

Kabel masih dibutuhkan untuk koneksi beberapa perangkat, namun untuk 

koneksi skala besar dilakukan melalui gelombang elektromagnetik. 
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Teknologi wireless yang banyak diterapkan pada jaringan komputer 

lebih dikenal dengan wireless LAN (WLAN) atau juga sering disebut Wi-Fi 

hotspot. Wi-Fi hotspot banyak digunakan oleh instansi pemerintahan, rumah 

sakit, instansi pendidikan seperti perguruan tinggi, SMA/SMK dan berbagai 

instansi lainnya. 

SMKN 2 Padang  merupakan salah satu instansi pendidikan tingkat 

pendidikan menengah  di Kota Padang. Penelitian ini dilakukan di SMKN 2 

Padang dikarenakan tidak meratanya kualitas layanan hotspot Wi-Fi pada 

setiap laboratorium komputer di SMKN 2 Padang serta siswa yang sama – 

sama menggunakan Wi-Fi SMKN 2 Padang tidak merasakan kualitas layanan 

jaringan yang sama disetiap Wi-Fi yang digunakan. SMKN 2 Padang  terdiri 

dari  5 jurusan yaitu Administrasi, Keuangan, Tata Niaga, Teknik Komputer 

dan Informatika dan Pariwisata . Pihak SMKN 2 Padang menyediakan layanan 

Wi-Fi hotspot untuk siswa sebanyak lima access point yang tersebar di lima 

laboratorium komputer SMKN 2 Padang. SMKN 2 Padang menggunakan 

sistem Wi-Fi yang terbuka dimana setiap pengguna Wi-Fi tidak perlu 

melakukan login ke access point. Access point adalah sebuah perangkat 

jaringan yang berisi sebuah transceiver dan antena untuk transmisi dan 

menerima signal sehingga perangkat nirkabel dapat terhubung ke jaringan Wi-

Fi. Dengan adanya Wi-Fi hotspot ini diharapkan kualitas layanan (quality of 

service) dalam menggunakan internet menjadi semakin baik sehingga siswa 

lebih mudah dalam mengakses berbagai sumber yang diperlukan dari internet 

dalam  proses pembelajaran.  
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Quality of service (QoS) merupakan istilah yang digunakan untuk 

menyatakan efek dari sebuah layanan secara keseluruhan dari sudut pandang 

pengguna. Parameter untuk menentukan QoS diantaranya adalah delay, packet 

loss dan throughput. Berikut adalah data hasil observasi QoS (Quality of 

Service) Wi-Fi SMKN 2 Padang  yang dilakukan pada 08 Maret 2017 dengan 

menggunakan aplikasi Axence netTools 5. Pengukuran ini dilakukan pada 

beberapa jurusan pada hari yang sama. 

Tabel 1. QoS Wi-Fi SMKN 2 Padang 
Lokasi Pengukuran  Packet Loss Delay Throughput 

Lab UPW 63% 89 ms 72 KBps 
Lab KKPI 2 74% 71 ms 172 KBps 
Lab Akuntansi 2% 33 ms 346 KBps 
Lab KKPI 1 32% 47 ms 192 KBps 
Lab ADM Perkantoran 1% 18 ms 317 KBps 

 

Berdasarkan tabel QoS diatas mengindikasikan bahwa kualitas Wi-Fi 

SMKN 2 Padang terbaik terdapat di lokasi pengukuran Lab Akuntansi dengan 

packet loss sebesar 2%, delay sebesar 33 ms dan throughput sebesar 346 

KBps. Untuk kualitas terburuk berada di lokasi pengukuran Lab UPW dengan 

packet loss sebesar 63%, delay sebesar 89 ms dan throughput sebesar 72 

KBps. Dalam hal ini, semakin kecil nilai packet loss dan delay serta semakin 

besar nilai throughput maka kualitas jaringan tersebut akan semakin baik. 

Perbedaan QoS pada saat pengukuran terjadi karena beberapa faktor 

seperti jarak, lokasi dan titik pengukuran serta cuaca. Jarak mempengaruhi 

QoS karena jika rambatan sinyal terganggu maka kualitas jaringan akan 

menurun. Semakin jauh jarak dari access point maka akan semakin buruk QoS 

yang dirasakan. Begitu juga cuaca yang mempengaruhi rambatan sinyal 
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karena uap air di udara akan mempengaruhi gelombang sehingga gelombang 

akan mengalami proses refleksi, difraksi dan scaltering. 

Berdasarkan observasi yang telah dilakukan terdapat beberapa 

permasalahan yang sering terjadi pada setiap domain Wi-Fi di SMKN 2 

Padang. Permasalahan tersebut diantaranya yaitu tidak bisa connect ke SSID 

yang telah dipakai lebih dari satu tahun,  kurang optimalnya kualitas sinyal 

yang dihasilkan access point disebabkan oleh channel antara wireless yang 

satu dengan wireless lainnya sama atau saling bersinggungan. Hal ini disebut 

juga dengan istilah interferensi sinyal wireless. 

Kualitas layanan Wi-Fi yang tersedia pada setiap laboratorium 

komputer di SMKN 2 Padang tidak sama, bahkan ada beberapa area yang 

tidak mendapat layanan Wi-Fi. Area yang tidak mendapat layanan Wi-Fi 

merupakan area yang tidak masuk dalam jangkauan dari Wi-Fi yang ada di 

SMKN 2 Padang. Perbedaan kualitas layanan juga dipengaruhi oleh jarak 

access point dari pengguna layanan Wi-Fi dan bangunan yang ada disekitar 

acces point. Tidak meratanya kualitas sinyal Wi-Fi pada semua titik, tentu 

akan mengakibatkan kurangnya minat siswa dalam penggunaan akses Wi-Fi di 

SMKN 2 Padang.   

Layanan Wi-Fi tersebut dapat dinikmati oleh seluruh civitas 

akademika yang ada di SMKN 2 Padang termasuk siswa. Dalam hal ini siswa 

merupakan konsumen yang menggunakan layanan Wi-Fi yang disediakan oleh 

pihak sekolah. Siswa dikatakan konsumen karena semua biaya pendidikan 

siswa telah ditanggung oleh pemerintah melalui dana BOS sehingga siswa 
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bisa menikmati fasilitas yang telah disediakan. Setiap siswa memiliki hak 

untuk menikmati seluruh sarana dan prasarana yang ada di sekolah tersebut, 

termasuk layanan internet.  

Sekolah perlu memperhatikan kepuasan siswa terhadap kualitas 

layanan dari Wi-Fi  karena hal tersebut dapat dijadikan sebagai evaluasi dalam 

memperbaiki dan meningkatkan kualitas layanan jaringan WLAN di SMKN 2 

Padang. Setiap siswa tentunya ingin menikmati kualitas jaringan yang baik 

sehingga dapat mendukung proses pembelajaran di sekolah yang tidak terlepas 

dari penggunaan internet.  

Kepuasan siswa merupakan penilaian siswa terhadap kualitas layanan 

dari Wi-Fi yang dirasakan selama pemakaian. Kepuasan dari siswa dalam 

menggunakan Wi-Fi dapat dilihat dengan cara  membandingkan harapan dan 

kenyataan yang dirasakan oleh siswa pada saat menggunakan Wi-Fi di SMKN 

2 Padang. Selisih antara penilaian siswa terhadap kualitas layanan jaringan 

yang dirasakan dan kualitas yang diharapkan tersebut menggambarkan tingkat 

kepuasan terhadap layanan yang tersedia. Kepuasan akan mencapai nilai 

maksimum jika harapan dengan layanan Wi-Fi sesuai dengan apa yang ada 

dalam pikiran (persepsi) dari siswa. Begitu juga sebaliknya kepuasan tidak 

akan tercapai jika harapan dengan persepsi tidak sesuai.  

Metode yang digunakan dalam mengukur tingkat kepuasan siswa 

terhadap QoS Wi-Fi dalam penelitian ini adalah metode Service Quality 

(Servqual) dengan tujuan untuk mengetahui gap yang terjadi antara kualitas 

layanan yang diterima dan kualitas layanan yang diharapkan oleh siswa. Pada 
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penelitian ini penulis menggunakan metode Servqual dikarenakan metode 

Servqual merupakan metode yang sering digunakan untuk mengukur kualitas 

dari suatu layanan dan metode Servqual mempunyai kelebihan yaitu metode 

Servqual diterima sebagai suatu standar untuk menilai dimensi – dimensi yang 

berbeda dari kualitas jasa, telah terbukti keandalannya, instrumennya tidak 

banyak sehingga pengguna dari suatu layanan dapat mengisi dengan cepat. 

Dalam metode Servqual pada awalnya terdapat lima dimensi yaitu reliability, 

responsiveness, assurance, empathy, dan tangibles. Karena digunakan untuk 

mengukur tingkat kepuasan siswa terhadap kualitas layanan Wi-Fi di SMKN 2 

Padang, maka metode Servqual dimensinya dimodifikasi dengan 

menambahkan dimensi security dan access, sehingga  dimensi metode 

Servqual menjadi lima dimensi kualitas yakni, reliability, responsiveness, 

tangibles, security dan access. Metode servqual dikombinasikan dengan 

logika fuzzy dengan tujuan supaya pengukuran persepsi dan harapan dari siswa 

dapat diukur lebih tepat dengan data yang lebih objektif . 

Berdasarkan uraian latar belakang tersebut maka penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian dengan judul: “Analisis Kepuasan Siswa terhadap 

Quality of Service Jaringan WLAN SMKN 2 Padang Menggunakan 

Metode Fuzzy-Servqual”.    

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah tersebut, maka dapat diidentifikasi 

beberapa masalah sebagai berikut: 
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1. Terdapat perbedaan kualitas layanan hotspot Wi-Fi pada setiap 

laboratorium komputer di SMKN 2 Padang. 

2. Perbedaan kualitas jaringan pada tiap gedung ketika pengukuran terjadi 

karena beberapa faktor diantaranya jarak dari  access point dan cuaca. 

3. Adanya beberapa area di SMKN 2 Padang yang tidak dijangkau oleh 

layanan Wi-Fi 

4. Siswa yang sama-sama menggunakan Wi-Fi SMKN 2 Padang tidak 

merasakan kualitas layanan jaringan yang sama disetiap Wi-Fi yang 

digunakan 

5. Adanya kesenjangan antara kualitas layanan Wi-Fi SMKN 2 Padang yang 

diharapkan dan kualitas layanan yang diterima oleh siswa 

6. Adanya perbedaan persepsi siswa tentang kualitas layanan Wi-Fi SMKN 2 

Padang 

 
C. Batasan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah diatas dan keterbatasan yang ada 

maka permasalahan dibatasi pada: 

1. Penelitian ini membahas tentang tingkat kepuasan siswa terhadap Quality 

of Service jaringan WLAN di SMKN 2 Padang. 

2. Penelitian ini dilakukan di jurusan Akuntansi dengan Quality of Service  

terbaik dan jurusan Usaha Perjalanan Wisata (UPW) dengan Quality of 

Service  terburuk. 

3. Populasi penelitian ini adalah seluruh siswa SMKN 2 Padang tahun ajaran 

2017/2018.  
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4. Penelitian ini mengintegrasikan logika Fuzzy dengan metode service 

quality (Servqual) yang disebut dengan metode fuzzy-servqual. 

5. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah dimensi service 

quality (Servqual) yang terdiri dari reliabilitas (reliability), daya tanggap  

(responsiveness), bukti fisik (tangibles), keamanan (security) dan akses  

(access) . 

D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan pembatasan masalah tersebut, maka rumusan masalah 

dalam penelitian ini adalah “bagaimana tingkat kepuasan siswa terhadap 

Quality of Service jaringan WLAN SMKN 2 Padang menggunakan metode 

Fuzzy-Servqual?” 

E. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian ini adalah 

untuk mengetahui tingkat kepuasan siswa terhadap Quality of Service jaringan 

WLAN SMKN 2 Padang menggunakan metode Fuzzy-Servqual. 

F. Manfaat Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka manfaat penelitian yang 

ingin dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
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1. Teoritis 

a. Dapat digunakan sebagai bahan bagi penelitian selanjutnya yang 

berkaitan dengan penelitian tentang kepuasan menggunakan metode 

Fuzzy-Servqual. 

b. Dapat memperkaya hasil penelitian dan gambaran mengenai analisis 

kepuasan WLAN menggunakan metode Fuzzy-Servqual. 

2. Praktis 

a. Sebagai bahan evaluasi bagi sekolah dalam rangka untuk 

meningkatkan Quality of Service WLAN yang ada di SMKN 2 Padang. 

b. Sebagai pengalaman bagi peneliti dalam melakukan penelitian. 
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