BAB 1

PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Penggunaan teknologi yang semakin meningkat dan memiliki fungsi
teknologi yaitu untuk mempermudah informasi terbaru, mempersingkat proses
manual, sistem informasi adalah suatu bagian teknologi yang banyak digunakan di
organisasi. Sistem informasi akan berpengaruh pada kesuksesan dan kelancaran

berjalannya suatu organisasi (Ellyusman Sylvi & Hutami, 2017)
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Gambar 3. 1 Website SPH

Semen Padang Hospital (SPH) adalah adalah rumah sakit internasional yang
berada dikota Padang. Rumah sakit merupakan naungan dari PT. Semen Padang
dan peresmian dimulai pada tanggal 5 Juli 2013. Semen Padang Hospital (SPH)
dibangun untuk mengurangi animo warga Indonesia berobat ke luar negeri, yaitu

di Malaysia dan Singapura.

Website SPH digunakan untuk mempermudah pelayanan yang ingin
berobat tanpa harus merasa cemas tertular COVID-19. Kebanyakan orang Kini
berusaha untuk menghindari tertularnya COVID-19 dari orang yang bergejala
hingga tanpa adanya gejala. Kini pasien SPH sudah menerima booking pasien

melalui aplikasi WhatsApp dan website.



Meningkatnya pasien yang melakukan booking melalui website, oleh karena
itu penelitian ini dilakukan dengan pengukuran kualitas website tersebut bertujuan
agar pemesanan atau transaksi yang dilakukan oleh pasien tetap sesuai dengan
tujuan dari website tersebut. Hasil temuan dari pengukuran kualitas ini agar bisa
dijadikan acuan untuk melakukan peningkatan website tersebut.

Dalam melakukan pengukuran kualitas website ada 2 metode yang cocok
digunakan pada penelitian adalah metode Servqual dan metode Webqual. Menurut
Tjiptono&Chandra (2011), Metode Servqual adalah sebuah metode pengukuran
kualitas jasa pada dasar skala multi-item dengan tujuan mengukur harapan dan
persepsi dari pelanggan. Ada 5 dimensi yang digunakan pada Metode servqual
yaitu (rebilitas, daya tanggap, dan jaminan, empati dan bukti fisik).

Metode Webqual merupakan suatu metode yang digunakan untuk
pengukuran kualitas website, dan untuk mengetahui kualitas website itu
berdasarkan persepsi pengguna. Kelebihan Webqual yaitu digunakan untuk
menganalisis kualitas pada website internal (central library, internal information
system) dan website eksternal (penerbangan, e-banking). Metode webqual
memiliki 4 versi metode webqual, yaitu sebagai berikut :

a. WebQual 1.0 : WebQual 1.0 fokus kepada kualitas Informasi. Memiliki 4
dimensi yaitu, (ease of use, experience, information, dan communication and
integration). WebQual 1.0 ini hanya focus pada information quality, Sehingga
aspek dari interaction perspective of quality terlupakan.

b. WebQual 2.0 : WebQual 2.0 fokus kepada kualitas interaksi. Memiliki tiga
dimensi yaitu, (quality of website, dimensi quality of information, dan dimensi
service interaction).

c. WebQual 3.0 : WebQual 3.0 memiliki 3 dimensi yaitu, (usability, information
quality, dan quality of service interaction). Kelemahan dari WebQual 3.0 yaitu
lebih terfokus pada aspek interaction quality.

d. WebQual 4.0 : Metode WebQual 4.0 yaitu digunakan untuk pengukuran
kualitas website, dan untuk mengetahui kualitas dari persepsi pengguna.
Metode Webqual 4.0 dibagi atas tiga kategori yaitu (Usability, Information

Quiality, dan Interaction Quality). Usability yaitu suatu mutu yang merancang



situs. Sedangkan Information Quality yaitu mutu dari dari sutu pada situs. dan
Interaction Quality yaitu mutu yang berinteraksi pada pelayanan yang yang
dialami sipengguna disaat pengguna melihat situs lebih rinci (Diana dan Nuri
David Mariana Veronika, 2018).

Diantara versi model metode Webqual 1.0 - 4.0 ini cocok digunakan untuk
penelitian ini, yaitu menggunakan metode Webqual 4.0, karena metode Webqual
4.0 ini digunakan untuk melakukan pengukuran kualitas website berdasarkan
persepsi dari sipengguna.

Berdasarkan latar belakang ini penulis melakukan evaluasi kualitas pada
skripsi dengan judul “EVALUASI KUALITAS LAYANAN WEBSITE PADA
SEMEN PADANG HOSPITAL (SPH) MENGGUNAKAN METODE
WEBQUAL 4.0”.

1.2 Perumusan Masalah

1. Bagaimana tingkat kualitas usability website semen padang hospital
(SPH) dengan metode Webqual?

2. Bagaimana tingkat kualitas information website semen padang hospital
(SPH) dengan metode Webqual?

3. Bagaimana tingkat kualitas interaction website semen padang hospital
(SPH) dengan metode Webqual?

4. Apakah kualitas website semen padang hospital (SPH) berpengaruh
positif terhadap tingkat kepuasan konsumen dengan metode Webqual?
1.3 Tujuan
Pada penelitian ini memiliki tujuan yaitu :

1. Untuk mengetahui kualitas dari usability website semen padang
hospital (SPH).

2. Untuk mengetahui kualitas dari information website semen padang
hospital (SPH).

3. Untuk mengetahui kualitas dari interaction website semen padang



4.

hospital (SPH).

Untuk mengetahui apakah ada hal yang positif dari kualitas

Webqual.

5. website semen padang hospital (SPH) apakah terhadap tingkat

kepuasan konsumen dengan menggunakan metode Webqual.

1.4 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat dari penelitian ini yaitu sebagi berikut :

a.

1.5

Bagi penulis.

Menerapkan ilmu selama perkuliahan pada penelitian ini.
Menambah wawasan dan pengetahuan baru.

Sebagai syarat proses mendapatkan gelar serjana.

Bagi Semen Padang hospital.

Dapat mengatahui kekurangan kualitas websitenya dimana dan
dijadikan referensi perkembangan.

Mengetahui apakah website tersebut sangat dibutuhkan oleh pengguna.

Hipotesa

Berdasarkan permasalahan yang dihadapi yaitu belum adanya pengukuran

kualitas yang dilakukan terhadap website pada SPH, maka perlu adanya suatu cara

dalam mengatasi permasalahan tersebut. Dalam melakukan kualitas website ada

berbagai macam cara yang dapat dilakukan salah satunya melalui angket kuesioner

lalu hasil dari kuesioner tersebut diolah dan memprediksi suatu peluang yang akan

terjadi masa mendatang melihat dari pengalaman sebelumnya, diantaranya adalah

metode webqual. Maka hipotesis pada penelitian ini Menerapkan metode webqual

diduga dapat menjadi acuan update terhadap website yang sedang berjalan agar

kualitas layanan dan kemudahan akses dari website di SPH tetap terjaga.

1.6 Ruang Lingkup dan Batasan Penelitian

Adapun pada ruang lingkup dan batasan masalah dalam penelitian ini



yaitu sebagai berikut :

Penelitian ini dilakukan pada website layanan Semen Padang
Hospital (SPH).

. Secara teori, pada penelitian ini berfokus pada tiga variabel
pengukuran kualitas website yaitu kualitas pengguna, kualitas
informasi, dan kualitas layanan.

. Secara metodologi, pada penelitian ini menggunakan metode
kuantitatif dengan melakukan teknik pengumpulan data survey
yang dibagikan kepada pengguna website SPH.



