
PENETAPAN KUALITAS LAYANAN APLIKASI RSUD SITI FATIMAH

SIM RS PADA RSUD SITI FATIMAH AZ ZAHRA PROVINSI

SUMATERA SELATAN MENGGUNAKAN METODE

E-GOVQUAL MODIFIKASI

SKRIPSI

Program Studi Sistem Informasi

Jenjang Sarjana

Oleh:

Nabilah

NIM 09031181823140

JURUSAN SISTEM INFORMASI

FAKULTAS ILMU KOMPUTER

UNIVERSITAS SRIWIJAYA

2023



ii



iii



iv



v

HALAMAN PERSEMBAHAN

MOTTO

“Dream as if you will live forever and live as if you will die today.”

-Nabilah-

Skripsi ini kupersembahkan kepada:

o Allah SWT

o Keluarga

o Sahabat

o Dosen Pembimbing Akademik

o Dosen Pembimbing dan Dosen Penguji

o Sistem Informasi Informasi 2018

o Almamater Universitas Sriwijaya



vi

KATA PENGANTAR

Assalamualaikum Warahmatullahi Wabarakatuh,

Puji dan syukur kehadirat Allah SWT yang telah melimpahkan rahmat dan

karunia - Nya sehingga peneliti dapat menyelesaikan skripsi ini dengan baik.

Shalawat serta salam tak lupa selalu tercurahkan kepada junjungan nabi besar kita

yaitu Nabi Muhammad SAW yang telah memberikan tuntunan dan petunjuk

kepada umat manusia menuju kehidupan dan peradaban, serta para keluarga, serta

para sahabat Nabi. Peneliti menyadari bahwa dalam pembuatan skripsi ini masih

banyak kekurangan. Hal ini semata - mata karena kurangnya pengetahuan dan

pengalaman yang dimiliki peneliti.

Namun demikian peneliti berharap skripsi ini dapat memenuhi syarat

dalam memperoleh gelar Sarjana (S1) dalam bidang Sistem Informasi dari

Fakultas Ilmu Komputer Universitas Sriwijaya. Skripsi yang berjudul “Penetapan

Kualitas Layanan Aplikasi RSUD SITI FATIMAH SIM RS Pada RSUD Siti

Fatimah Az Zahra Menggunakan Metode E-GovQual Modifikasi” akhirnya dapat

diselesaikan sesuai yang diharapkan.

Selama penyusunan skripsi ini tentunya terdapat banyak kesulitan dan

hambatan yang dihadapi, baik dalam pengumpulan data dan lain sebaginya.

Namun, berkat bantuan dari banyak pihak, kesulitan tersebut dapat diatasi dengan

mudah. Kebahagiaan yang tak ternilai secara pribadi dapat dipersembahkan



vii

kepada kedua orang tua, seluruh keluarga, teman-teman, dan pihak-pihak yang

telah ikut andil dalam penyelesaian skripsi ini.

Sebagai bentuk penghargaan, izinkan peneliti menuangkan dalam bentuk

ucapan terima kasih sebesar-besarnya kepada:

1. Allah SWT yang telah memberikan nikmat sehat dan nikmat ilmu kepada

penulis sehingga penulis mampu menyelesaikan skripsi ini.

2. Bapak Jaidan Jauhari, M.T selaku Dekan Fakultas Ilmu Komputer

Universitas Sriwijaya.

3. Ibu Endang Lestari Ruskan, M.T selaku Ketua Jurusan Sistem Informasi

Fakultas Ilmu Komputer Universitas Sriwijaya.

4. Bapak Ari Wedhasmara., M.TI selaku dosen pembimbing skripsi yang

senantiasa memberikan solusi, masukan, saran, serta kritikan kepada penulis

selama penyusuan skripsi.

5. Dosen program studi Sistem Informasi Universitas Sriwijaya yang telah

memberikan banyak ilmu kepada penulis.

6. Bapak/Ibu staff dan karyawan RSUD Siti Faimah Az Zahra Provinsi

Sumatera Selatan karena telah memberi izin kepada penulis untuk

melakukan penelitian.

7. Kakek Ahmad dan Alm Nenek Panijah yang telah mengasuh sedari kecil

dan menjaga penulis hingga penulis mampu mengemban pendidikan hingga

sarjana.

8. Tante Ferawati, Oom Sunardi yang selalu memberikan semangat, dukungan,

serta bantuan baik moril maupun materil untuk penulis selama ini.



viii

9. Sahabat sekaligus teman seperjuangan penulis yaitu Danila Eka Saputri,

Anjas Dwi Putra, Cindy Romadhona, Felia Sonya Elisa, Nova Novita,

Amara Eka Putri, dan teman-teman lainnya yang selalu menemani,

membantu, mendukung, mendengarkan keluh kesah serta memberi nasihat

untuk penulis dalam menyelesaikan skripsi ini.

Atas segala bantuan dari semua pihak, peneliti berterima kasih dan berdoa

kepada Allah SWT semoga apa yang telah diberikan dijadikan amal kebaikan dan

bermanfaat, serta mendapatkan balasan yang setimpal di akhirat kelak. Semoga

skripsi ini bermanfaat bagi kita semua, Aamiin Ya Allah. Wassalamualaikum Wr.

Wb.

Palembang, Januari 2023

NABILAH

NIM 09031181823140



ix

PENETAPAN KUALITAS LAYANAN APLIKASI RSUD SITI FATIMAH

SIM RS PADA RSUD SITI FATIMAH AZ ZAHRA PROVINSI

SUMATERA SELATAN MENGGUNAKAN METODE

E-GOVQUAL MODIFIKASI

Oleh
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ABSTRAK

Salah satu penerapan E-Government adalah melalui situs website atau aplikasi
milik pemerintah. Dalam pelaksanaannya, pemerintah perlu melakukan evaluasi
secara berkala guna meningkatkan kualitas layanan yang diberikan kepada
masyarakat. Namun, RSUD Siti Fatimah Az Zahra Provinsi Sumatera Selatan
belum pernah melakukan evaluasi terhadap kualitas layanan aplikasi RSUD SITI
FATIMAH SIM RS berdasarkan persepsi pengguna. Sehingga, belum diketahui
bagaimana penilaian masyarakat terhadap pelayanan dan sejauh mana kualitas
aplikasi RSUD SITI FATIMAH SIM RS. Tujuan dari penelitian ini untuk
mengetahui dan memberikan rekomendasi untuk meningkatkan kualitas layanan
aplikasi RSUD SITI FATIMAH SIM RS. Jumlah sampel yang digunakan dalam
penelitian ini adalah 35 responden yang pernah menggunakan aplikasi RSUD
SITI FATIMAH SIM RS. Pengambilan sampel dilakukan dengan teknik
Accidental sampling. Metode yang digunakan adalah E-GovQual Modifikasi.
Proses analisis data dilakukan dengan SmartPLS versi 3.2.9. untuk analisis outer
dan inner model dengan pendekatan PLS-SEM. Hasil dari penelitian ini adalah
bahwa variabel Trust, Reliability, dan Citizen Support berpengaruh signifikan
terhadap variabel User Satisfaction. Adapun pada variabel Ease of Use,
Functionality of The Interaction Environment, dan Content & Appearance of
Information tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel User Satisfaction.
Hasil penelitian ini dapat dimanfaatkan sesuai kebutuhan oleh instansi terkait
maupun penelitian selanjutnya.

Kata Kunci : E-Government, E-GovQualModifikasi, PLS-SEM, SmartPLS
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DETERMINING THE QUALITY OF SERVICE APPLICATION OF SITI

FATIMAH HOSPITAL SIM RSUD AT SITI FATIMAH AZ ZAHRA
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MODIFICATION E-GOVQUAL METHOD

By
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ABSTRACT

One of the implementations of E-Government is through a government-owned
website or application. In its implementation, the government needs to conduct
periodic evaluations in order to improve the quality of services provided to the
community. However, Siti Fatimah Az Zahra Hospital South Sumatra Province,
has never evaluated the service quality of the RSUD SITI FATIMAH SIM RS
application service based on user perceptions. Thus, it is not known how the
public evaluates the service and the quality of the application of the RSUD SITI
FATIMAH SIM RS. The purpose of this research is to find out and provide
recommendations to improve the quality of application services at the RSUD SITI
FATIMAH SIM RS. The number of samples used in this study were 35 respondents
who had used the RSUD SITI FATIMAH SIM RS application. Sampling was done
by accidental sampling technique. The method used is Modified E-GovQual. The
data analysis process was carried out using SmartPLS version 3.2.9. for the
analysis of the outer and inner models with the PLS-SEM approach. The result of
this study is that the variables Trust, Reliability, and Citizen Support have a
significant effect on the variable User Satisfaction. As for the variables Ease of
Use, Functionality of The Interaction Environment, and Content & Appearance of
Information have no significant effect on the variable User Satisfaction. The
results of this study can be used as needed by the relevant agencies and further
research.

Keywords: E-Government, Modification of E-GovQual, PLS-SEM, SmartPLS
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Adanya perkembangan pada teknologi informasi dan komunikasi terus

menuntut manusia untuk berkembang dan berpikiran terbuka dalam menghadapi

kemajuan teknologi yang semakin canggih tanpa mengenal waktu. Perubahan ini

terus menjalar ke segala aspek kehidupan sehingga banyak merubah berbagai hal

termasuk dalam proses keberlangsungan suatu pemerintahan. Nufus, dkk (2020)

menjelaskan bahwa E-Government (Electronic Government) atau yang biasa

dikenal dengan SPBE (Sistem Pemerintahan Berbasis Elektronik) merupakan

salah satu jenis penggunaan teknologi informasi dan komunikasi yang digunakan

dalam suatu pemerintahan. Dalam pelaksanaannya, kebijakan E-Government telah

diatur dalam INPRES (Intruksi Presiden) Republik Indonesia No. 3 Tahun 2003

tentang Kebijakan dan Strategi Nasional Pengembangan E-Government. Selain

itu, diperkuat pula dengan Keputusan Menteri Komunikasi dan Informasi Nomor

57 tentang Panduan dan Penyusunan Rencana Induk Pengembangan E-

Government.

E-Government dapat disimpulkan sebagai pemanfaatan teknologi digital

yang berguna untuk mengubah operasi kegiatan pemerintah dan meningkatkan

efektivitas serta efisiensi yang tinggi dalam pelayanan kepada masyarakat.

Apabila pemanfaatan e-government telah maksimal, maka manfaat yang diperoleh

dalam kaitannya dengan pelayanan publik antara lain adalah kemudahan

aksesibilitas masyarakat terhadap layanan, memperpendek keterlambatan

pemberian layanan, peningkatan keadilan dan pencegahan korupsi.



2

Pelayanan publik merupakan ukuran keberhasilan dalam melaksanakan

tugas dan mengukur kinerja pemerintahan oleh birokrasi. Ada tiga alasan utama

mengapa pembaruan pelayanan publik dapat mendorong praktik good governance

di Indonesia. Pertama, perbaikan kinerja pelayanan publik dinilai penting oleh

yaitu pemerintah, warga, dan sektor usaha. Kedua, Pelayanan publik adalah ranah

dari ketiga unsur governance melakukan interaksi yang sangat intensif. Ketiga,

nilai- nilai yang selama ini mencirikan praktik good governance diterjemahkan

secara lebih mudah dan nyata melalui pelayanan publik (Siti,2017). Oleh sebab itu

penting untuk menguatkan dan terus meningkatkan kualitas layanan yang

diberikan oleh pemerintah (E-Government Service Quality) melalui e-government,

dengan adanya peningkatan kualitas layanan e-government.

Dikatakan oleh Ganguli dan Kumar (2011) bahwa kualitas pelayanan

dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan. Bahkan, kualitas pelayanan secara

langsung maupun tidak langsung juga mempengaruhi loyalitas pelanggan. Lubis

dan Andayani (2017) menegaskan bahwa kepuasan pelanggan dapat dilihat dari

apa yang telah dirasakan pelanggan atas pelayanan yang telah diberikan

dibandingkan dengan apa yang mereka inginkan. Kepuasan itu tidak akan dapat

dirasakan oleh pelanggan apabila suatu organisasi penyedia tidak memahami apa

yang diharapkan oleh penggunanya. Semakin berkualitas pelayanan yang

diberikan oleh suatu organisasi maka pelanggan akan merasa semakin puas.

Pengukuran kualitas layanan berdasarkan penilaian kepuasan masyarakat

sangat dibutuhkan untuk mengetahui seperti apa tanggapan masyarakat serta

untuk mengetahui sebaik apa kualitas layanan yang telah diterapkan oleh

Pemerintah Provinsi Sumatera Selatan. Hal ini dilakukan untuk memaksimalkan
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pelayanan kepada masyarakat dan diharapkan akan adanya sebuah timbal balik

dari Pemerintah Provinsi Sumatera Selatan yaitu dengan melakukan penetapan

terhadap kualitas layanan berdasarkan persepsi pengguna akhir. Dalam penelitian

ini, penulis menggunakan metode penelitian E-GovQual Modifikasi. Metode E-

GovQual Modifikasi dipilih karena metode ini dirasa cocok karena setiap variabel

penilaiannya mempunyai artibut yang merangkum semua faktor yang

mempengaruhi penilaian kualitas layanan yang sesuai dengan harapan pengguna

layanan e-government. E-GovQual. Modifikasi dari penelitian ini adalah

pengembangan EGovQual dengan menambahkan satu variabel untuk mengukur

skor keseluruhan (overall) sebuah penilaian website atau aplikasi. Modifikasi

yang dilakukan adalah dengan menambahkan variabel overall dengan tujuan

untuk mengetahui kualitas layanan website atau aplikasi berdasarkan penilaian

pengguna, mengukur hubungan antara variabel bebas dengan variabel terikat

secara parsial ataupun secara simultan. Variabel bebas terdiri dari ease of use,

trust, functionality of the interaction environment, reliability, content &

appearance of information, dan citizen support. Sedangkan, variabel terikat

adalah overall yang digunakan sebagai user satisfaction.

Pelayanan e-government yang buruk dapat mempengaruhi kepercayaan

masyarakat. Menurut Purwanto (2017) meskipun teknologi e-government telah

berkembang dengan cepat dan pesat, pada kenyataannya penggunaan e-

government masih rendah. Salah satu faktor yang mempengaruhi rendahnya

penggunaan e- government adalah kurangnya kepercayaan. Lalu, dikatakan oleh

Sudarsono dan Lestari (2018) bahwa paradigma yang salah apabila menganggap

keberhasian e- government ditentukan oleh teknologi saja. Banyak faktor di luar
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teknologi yang ternyata lebih dominan yaitu keamanan dan kenyamanan yang di

dapat dari pengguna. Wulansari dan Inayati (2019) mengatakan bahwa

masyarakat merupakan aktor utama dalam implementasi e-government. Namun,

sebagian besar proyek e- government hanya mentransformasi layanan informasi

yang semula menggunakan teknologi, sehingga orientasi masyarakat belum

banyak dimanfaatkan. Model evaluasi e-government yang ada paling sering hanya

mengukur kemampuan teknologi e-government. Oleh karena itu, perlu

dikembangkan penilaian kualitas layanan e-government yang mengutamakan

masyarakat.

Sekarang ini telah banyak e-government yang dimiliki oleh Pemerintah

Provinsi Sumatera Selatan. Salah satu bentuk implementasinya adalah aplikasi

resmi yang dimiliki oleh RSUD Siti Fatimah Az Zahra Provinsi Sumatera Selatan.

Aplikasi milik RSUD Siti Fatimah Az Zahra Provinsi Sumatera Selatan adalah

RSUD SITI FATIMAH SIM RS yang dapat diunduh melalui Google Play Store.

Pengukuran terhadap kualitas layanan penting untuk dilakukan karena selama ini

belum ada penelitian mengenai pengukuran kualitas layanan pada e-government

Pemerintah Provinsi Sumatera Selatan khususnya pada RSUD Siti Fatimah Az

Zahra Provinsi Sumatera Selatan. Sehingga, belum diketahui bagaimana penilaian

masyarakat terhadap pelayanan dan sejauh mana kualitas aplikasi milik RSUD

Siti Fatimah Az Zahra Provinsi Sumatera Selatan. Penilaian masyarakat terhadap

kualitas pelayanan aplikasi milik RSUD Siti Fatimah Az Zahra Provinsi Sumatera

Selatan perlu dilakukan guna meningkatkan pelayanan yang maksimal kepada

masyarakat. Selain itu, penilaian ini perlu dilakukan untuk mengetahui fitur mana
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saja yang sudah maksimal dan fitur mana yang masih memerlukan perbaikan atau

pengembangan lebih lanjut.

Berdasarkan pembahasan serta pertimbangan di atas, maka penulis tertarik

untuk melakukan suatu penelitian yang berjudul “Penetapan Kualitas Layanan

Aplikasi RSUD SITI FATIMAH SIM RS pada RSUD Siti Fatimah Az Zahra

Provinsi Sumatera Selatan Menggunakan Metode E-GovQual Modifikasi”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas maka dapat diidentifikasikan beberapa

permasalahan sebagai berikut.

1. Bagaimana menentukan tingkat kualitas layanan aplikasi RSUD SITI

FATIMAH SIM RS milik RSUD Siti Fatimah Az Zahra Provinsi Sumatera

Selatan dengan metode E- GovQual Modifikasi?

2. Bagaimana rekomendasi dalam meningkatkan kualitas layanan aplikasi

RSUD SITI FATIMAH SIM RS pada RSUD Siti Fatimah Az Zahra Provinsi

Sumatera Selatan berdasarkan hasil pengukuran dengan menggunakan

metode E-GovQual Modifikasi?

1.3 Batasan Masalah

Berdasarkan rumusan masalah di atas maka ruang lingkup batasannya

adalah sebagai berikut.

1. Penelitian ini dilakukan di RSUD Siti Fatimah Az Zahra Provinsi Sumatera

Selatan.

2. Penelitian ini menggunakan penetapan pengukuran kualitas layanan

menggunakan model E-GovQual Modifikasi.
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3. Metode pada penelitian ini adalah metode pendekatan kuantitatif berdasarkan

teknik pengumpulan data dalam bentuk kuesioner atau angket.

4. Pengolahan data dilakukan berdasarkan analisis kuantitatif dengan

menggunakan perhitungan SmartPLS.

Objek yang dianalisis yaitu berupa aplikasi RSUD SITI FATIMAH SIM

RS milik RSUD Siti Fatimah Az Zahra Provinsi Sumatera Selatan.

1.4 Tujuan Penelitian

Tujuan umum dari penelitian ini adalah melakukan pengukuran kualitas

dan rekomendasi perbaikan layanan aplikasi RSUD SITI FATIMAH SIM RS

yang dimiliki oleh RSUD Siti Fatimah Az Zahra Provinsi Sumatera Selatan,

dengan menentukan faktor-faktor yang berpengaruh terhadap E-Governemnt

Quality.

1.5 Manfaat Penelitian

Pada umumnya, manfaat penelitian dibagi menjadi dua yaitu manfaat

secara akademis dan manfaat secara praktis. Manfaat penelitian ini adalah sebagai

berikut.

1. Secara akademis, penelitian ini mampu memberikan kontribusi pada kajian

mengenai analisis kualitas layanan e-government. Maka dari itu, pada

penelitian ini penulis akan menganalisis kualitas layanan aplikasi RSUD SITI

FATIMAH SIM RS pada RSUD Siti Fatimah Az Zahra Provinsi Sumatera

Selatann menggunakan metode E- GovQual Modifikasi.

2. Secara praktis, penelitian ini diharapkan mampu mempermudah proses

pengembangan dan perbaikan aplikasi RSUD SITI FATIMAH SIM RS milik
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RSUD Siti Fatimah Az Zahra Provinsi Sumatera Selatan. Selain itu,

penelitian ini dilakukan agar dapat mengetahui faktor-faktor yang

berpengaruh terhadap kualitas layanan aplikasi RSUD SITI FATIMAH SIM

RS milik RSUD Siti Fatimah Az Zahra Provinsi Sumatera Selatan serta dapat

pula mengetahui faktor-faktor yang menjadi prioritas dalam perbaikan

aplikasi berdasarkan E- GovQual Modifikasi.
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