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ABSTRAK

Pengaruh Kualitas Website Terhadap Citra
(Studi Kuantitatif Kualitas Website Pemerintah Kota Yogyakarta Terhadap Citra
Pemerintah Kota Yogyakarta)

Organisasi dan manusia sama-sama hidup di tengah lingkungan sosial. Hal
ini menuntut keduanya untuk mampu berinteraksi dengan baik di lingkungan
sosial. Interaksi tersebut dapat dilakukan dengan komunikasi melalui alat bantu
komunikasi atau media komunikasi. Perkembangan zaman menuntut organisasi
maupun manusia untuk bisa berpikir dan bertindak lebih maju terutama dalam
hidup di lingkungan sosial. Oleh karena itu, perkembangan ilmu pengetahuan
memunculkan media baru yang menjadi sarana untuk membantu agar bisa
berpikir dan bertindak maju bagi manusia.

Internet merupakan media yang saat ini telah dikenal dan digunakan oleh
masyarakat luas tidak terkecuali organisasi, perusahaan dan atau kelompok-
kelompok lainnya. Salah satu jenis internet yang saat ini digunakan oleh hampir
seluruh organisasi maupun perusahaan, yaitu website. Melalui website ini
organisasai dapat membentuk dan menciptakan citra di mata para publiknya. Citra
merupakan hal penting bagi keberlangsungan hidup sebuah organisasi.

Penelitian ini ditujukan untuk mencari pengaruh antara kualitas website
terhadap citra sebuah organisasi. Penelitian dilakukan terhadap website
Pemerintah Kota Yogyakarta sehingga yang menjadi responden atas penelitian ini
adalah para pengakses website Pemerintah Kota Yogyakarta dengan alamat
jogjakota.go.id. Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitaif dengan
menyebarkan kuesioner sebagai alat bantu kepad responden. Hasil dari penelitian
ini menunjukkan bahwa media komunikasi, yaitu website mempengaruhi citra
organisasi berdasarkan kegunaan website, informasi yang ada di website, serta
desain yang digunakan website.

Keyword : organisasi, media komunikasi, citra, website

viii



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ..ot i
HALAMAN PERNYATAAN ORISINALITAS ... I
HALAMAN PERSETUJUAN ...t i
HALAMAN PENGESAHAN. ... \Y%
HALAMAN PERSEMBAHAN ......cooiiiiii e %
KATA PENGANTAR ..o Vi
BB ... e s es e SO viii
P A o U ST —— | iX
IBRRIIAR TABEL .......coiin it sstiie e ssnsssnssnesnnssssssessnes - S xii
DAFTAR GRAFIK ...t XV
DAFTAR BAGAN ...t XVii
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt Xviii

BAB |. PENDAHULUAN

A, Latar Belakang ........oooveiiiiiieiiccce e 1
B. Rumusan Masalah ...........cccooviieiiiiiiecee e 15
C.TUJURN Lot 15
D. MaNTaat ......coooiiiieic s 15
E. Kerangka Teori

1. KOMUNIKEST ..o s 16

2. CHIA.i i 27
F. Kerangka Konsep

i O 1 - ST 31



G.
H.

J.

2. WEDSITE ..o s
Model Hubungan Antar Variabel .............ccooooiiiiiiiiiiie
HIPOTESIS. ..vveiveeie et
Definisi Operasional
1. KualitasS WEDSITe.......coveiieiiieieceeceeeee e
2. NIRRT SRS ... ... ... ..
Metodologi Penelitian
Metode Penelitian..........cccevvreiiieniiiiieieee e
LoKasi PENEIItIAN..........coovveiiiiiee et
Populasi dan Sampel ...

. Teknik Analisis Data........ccccovreriiiiiiniiiiiere e
Uji Validitas dan Reliabilitas
A UJEValdItas ..o
b. Uji Reliabilitas .......ccccoviviiiieiiiccecce e

1
2
3
4. Teknik Pengumpulan Data..........ccccccovveviiieiiene e
5
6

BAB Il. DESKRIPSI PEMERINTAH KOTA YOGYAKARTA

mo o>

Sejarah Umum Pemerintah Kota Yogyakarta............cc.ccocevenene
ViST AN MISH ..
LOQO OFganiSAST ...c.vveiurieiieiieeiieesie e sieeste e ee e e s e e ssneenee s
SErUKEUE OrganISAST ..c.vevveeeenieiiieiieeiesieesiee e see e ee e sre e neas
Sejarah Website Pemerintah Kota Yogyakarta .............cccccoenee.

BAB IIl. ANALISIS DAN INTERPRETASI DATA

A. Analisis Karakteristik Responden ............cccocoovveieneninenennnins

Analisis UnivariateVariabel Penelitian............ccccccoovevviieinenne
1. Variabel Kualitas Website.............ccooiiiiiiiiiicice e,
2. Variabel Citra OrgasniSast ........ccceovereeruerieeieeneeseeniesee e
ANALISIS BIVAITAL......cc.oiiiiiiiiiieee e

INtErpretasi Data.........cccevveiieiieie e



BAB IV. PENUTUP

AL KESIMPUIAN .o

B. Saran.........

DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN

Xi



DAFTAR TABEL

TABEL 1 Uji Validitas Variabel Kualitas Website .............ccoocviviiiiennnnne 51
TABEL 2 Uji Validitas Citra OrganiSasi ..........c.ccovererieieiieiieneneneneneniens 52
TABEL 3 Uji Reliabilitas.........c.cccveveiieii i 54
TABEL 4 Karakteristik Responden Berdasakan Jenis Kelamin................... 83
TABEL 5 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia ...........ccccceeveiveennene. 84
TABEL 6 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan........................ 85

TABEL 7 Pernyataan 1: “Website Pemerintah Kota Yogyakarta secara

keseluruhan mudah dipahami”............ccccviviiiiiii e 87

TABEL 8 Pernyataan 2: “Website pemerintah Kota Yogyakarta dapat
dengan mudah untuk dipelajari” ...........ccocoiiiiiiiiinicnn 89

TABEL 9 Pernyataan 3: “Tidak sulit untuk mengoperasikan
website Pemerintah Kota Yogyakarta” ............cccooveiiiiicinnn 91

TABEL 10 Pernyataan 4: “Mudah untuk menemukan hal yang
dicari di website Pemerintah Kota Yogyakarta”...........ccccooeneen. 92

TABEL 11 Pernyataan 5: “Informasi yang diperoleh dari website

Pemerintah Kota Yogyakarta memberi pengaruh positif”......... 94

TABEL 12 Nilai Usability QUality ........cccceiiiiiiiiiiiiieeeee e 95
TABEL 13 Pernyataan 6: “Informasi di website Pemerintah Kota

Yogyakarta sesuai dengan kondisi sebenarnya atau

berdasarkan fakta” ... 96

TABEL 14 Pernyataan 7: “Informasi yang disajikan di dalam
website Pemerintah Kota Yogyakarta dapat dipercaya”............ 97

Xii



TABEL 15 Pernyataan 8: “Informasi di website Pemerintah Kota
Yogyakarta selalu up to date atau diperbarui” ...........cccoceernennne 99

TABEL 16 Pernyataan 9: “Terdapat kesesuaian antara judul dan isi dari

informasi yang ada di Website™ ..........cccvvriviiiiiiiniiie e 100

TABEL 17 Pernyataan 10: “Informasi yang ada di website Pemerintah
Kota Yogyakarta dapat dengan mudah dipahami”.................... 101

TABEL 18 Pernyataan 11: “Informasi yang ada di website Pemerintah
Kota Yogyakarta disajikan dengan detail”...........cccccccevuveruennnnne. 103

TABEL 19 Pernyataan 12: “Informasi disampaikan dalam format
YaNQ TErSTIUKTUI ..o 104

TABEL 20 Nilai Information QUality ...........ccccooviiiiiiiiinieieiecc s 105
TABEL 21 Pernyataan 13: “Website Pemerintah Kota Yogyakarta

menggunakan warna yang menarik” ...........cccooiiiieninncnen 106

TABEL 22 Pernyataan 14: “Animasi yang ditampilkan di website
Pemerintah Kota Yogyakarta bagus”............ccccovveveeieieeieennenn, 107

TABEL 23 Pernyataan 15: “Website Pemerintah Kota Yogyakarta

menampilkan gambar yang sesuai dengan isi” ...........c..ccooue..ee. 109

TABEL 24 Pernyataan 16: “Seluruh konten yang ada di dalam website

Pemerintah Kota Yogyakarta ditata dengan rapi”..................... 110
TABEL 25 Nilai Design Quality.........cccvvveiieiiiiiiieiie e 112
TABEL 26 Frekuensi Skor Variabel Kualitas Website..............c.ccocviiinnns 113
TABEL 27 Analisis Deskriptif VVariabel Kualitas Website..............c...c....... 114

TABEL 28 Pernyataan 1: “Website Pemerintah Kota
Yogyakarta mampumemberikan informasi yang berkualitas
kepada Masyarakat™...........cccocvererieereeriesieseesie e e e e see e 116

xiii



TABEL 29 Pernyataan 2: “Pelayanan yang diberikan melalui website
Pemerintah Kota Yogyakarta memuaskan” ...........cccccoevvennnnne.

TABEL 30 Pernyataan 3: “Penanganan keluhan dan saran di website
Pemerintah Kota Yogyakarta dapat dipercaya” ............c.c.c.......

TABEL 31 Pernyataan 4: “Pertanyaan yang disampaikan melalui
website Pemerintah Kota Yogyakarta segera dijawab

oleh pemerintahn™ ...

TABEL 32 Pernyataan 5: “Jawaban atas pertanyaan yang disampaikan
melalui website Pemerintah Kota Yogyakarta dapat mudah

dipahamii™ ........coouenmiinnisnnnecinnessnnsnsasneesesdnasnnssnasnsssnesss RO @M.

TABEL 33 Pernyataan 6: “Keluhan yang disampaikan melalui website
Pemerintah Kota Yogyakarta ditanggapi dalam waktu yang
Sl olciis.. S W S SENET o S—" R

TABEL 34 Pernyataan 7: “Pemerintah Kota Yogyakarta memberikan

tanggapan yang memuaskan atas keluhan yang

diSAMPATKAN .....eiiiiiic e
TABEL 35 Frekuensi Skor Variabel Citra Organisasi.........ccccceeveeveineennenn.
TABEL 36 Analisis Deskriptif Variabel Citra Organisasi..................cc.......

TABEL 37 Hubungan Variabel Kualitas Website Dengan Citra

O gANISASI” ...t tie ettt ettt e e e eaa e

TABEL 38 Tabel Summary Variabel Kualitas Website Terhadap

CItra OrgaNISASH......ccveeeeeieieiesie ettt

TABEL 39 Tabel Coefficients Variabel Kualitas Website Terhadap

Citra OrganiSaSI.......ueiuveieiiesieeiesieseesieseeseesee e saeeeesreesreeneeas

TABEL 40 Analisis Jalur Variabel ..........ooooeeeeeeeeeeeee e

Xiv



DAFTAR GRAFIK

GRAFIK 1 Karakteristik Responden Berdasakan Jenis Kelamin................
GRAFIK 2 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia.................c..ccc.......

GRAFIK 3 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan .....................

GRAFIK 4 Pernyataan 1: “Website Pemerintah Kota Yogyakarta secara
keseluruhan mudah dipahami”..........ccccceveiiieieiiic i,

GRAFIK 5 Pernyataan 2: “Website pemerintah Kota Yogyakarta dapat
dengan mudah untuk dipelajari” ...........ccoovveinieninie e

GRAFIK 6 Pernyataan 3: “Tidak sulit untuk mengoperasikan website
Pemerintah Kota YogyaKarta” ...........ccccoovvininienenencnesesie

GRAFIK 7 Pernyataan 4: “Mudah untuk menemukan hal yang dicari
di website Pemerintah Kota Yogyakarta”..........ccccccoevvninininne.

GRAFIK 8 Pernyataan 5: “Informasi yang diperoleh dari website
Pemerintah Kota Yogyakarta memberi pengaruh positif”.........

GRAFIK 9 Pernyataan 6: “Informasi di website Pemerintah Kota
Yogyakarta sesuai dengan kondisi sebenarnya atau
berdasarkan fakta™ ...

GRAFIK 10 Pernyataan 7: “Informasi yang disajikan di dalam website
Pemerintah Kota Yogyakarta dapat dipercaya” ..........c.ccoovruenne.

GRAFIK 11 Pernyataan 8: “Informasi di website Pemerintah Kota
Yogyakarta selalu up to date atau diperbarui”...........ccccevvreennee.

GRAFIK 12 Pernyataan 9: “Terdapat kesesuaian antara judul dan isi
dari informasi yang ada di website”............ccooeveriiiiiniiiine,

GRAFIK 13 Pernyataan 10: “Informasi yang ada di website Pemerintah
Kota Yogyakarta dapat dengan mudah dipahami”....................

GRAFIK 14 Pernyataan 11: “Informasi yang ada di website Pemerintah
Kota Yogyakarta disajikan dengan detail”.............ccccccoovvnennnne

XV



GRAFIK 15 Pernyataan 12: “Informasi disampaikan dalam format
YaNQ tErStIUKEUI ..o

GRAFIK 16 Pernyataan 13: “Website Pemerintah Kota Yogyakarta
menggunakan warna yang menarik™ ..........ccccoveveiiirienniiesinnnnns

GRAFIK 17 Pernyataan 14: “Animasi yang ditampilkan di website
Pemerintah Kota Yogyakarta bagus™............ccccovevieeiciiennennn

GRAFIK 18 Pernyataan 15: “Website Pemerintah Kota Yogyakarta
menampilkan gambar yang sesuai dengan isi” ...........cc.cccoueene..

GRAFIK 19 Pernyataan 16: “Seluruh konten yang ada di dalam website
Pemerintah Kota Yogyakarta ditata dengan rapi”.....................

GRAFIK 20 Pernyataan 1: “Website Pemerintah Kota Yogyakarta
mampu memberikan informasi yang berkualitas kepada
MASYAIAKAL ... 0. veeveeserrnssessmamssnssssseinsessnssnssnasnnssasnases sossss SN

GRAFIK 21 Pernyataan 2: “Pelayanan yang diberikan melalui website
Pemerintah Kota Yogyakarta memuaskan™ ............c.ccccccevveenee.

GRAFIK 22 Pernyataan 3: “Penanganan keluhan dan saran di website
Pemerintah Kota Yogyakarta dapat dipercaya” ............c.c........

GRAFIK 23 Pernyataan 4: “Pertanyaan yang disampaikan melalui
website Pemerintah Kota Yogyakarta segera dijawab oleh
emenintabee

GRAFIK 24 Pernyataan 5: “Jawaban atas pertanyaan yang disampaikan
melalui website Pemerintah Kota Yogyakarta dapat mudah
dIPANAMIT .o

GRAFIK 25 Pernyataan 6: “Keluhan yang disampaikan melalui website
Pemerintah Kota Yogyakarta ditanggapi dalam waktu
YaNg SINGKAL ...

GRAFIK 26 Pernyataan 7: “Pemerintah Kota Yogyakarta memberikan
tanggapan yang memuaskan atas keluhan yang
diSamMPATKAN .....oiiiiie i

XVi



DAFTAR BAGAN

BAGAN 1 Model Komunikasi
BAGAN 2 Struktur Organisasi

BAGAN 3 Hasil Analisis Jalur

DEFICUN ..o,

Pemerintah Kota Yogyakarta ....................

XVii



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1
Lampiran 2
Lampiran 3
Lampiran 4
Lampiran 5

Lampiran 6

Surat Keterangan Melaksanakan Penelitian

Struktur Organisasi Pemerintah Kota Yogyakarta

Tugas dan Fungsi Divisi di Pemerintah Kota Yogyakarta
Kuesioner

Olahan Data

Website Pemerintah Kota Yogyakarta

Xviii



