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Abstrak

Penyebaran coronavirus atau yang Kita
kenal Covid-19 sangatlah luas ke seluruh dunia
dan di Indonesia, untuk menghambat laju
penyebran Covid-19 yang cepat, diperlukan
upaya bersama oleh seluruh duni untuk
melakukan pencegahan yang sangat ketat dan
tegas demi keselamatan bersama. Tentunya
peran teknologi sangat dibutuhkan dalam upaya
bersama mencegah penyebaran Covid-19,
Dengan percepatan perkembangan teknologi
tentunya memabantu masyarakat untuk
mendapatkan informasi dengan cepat dan
mudah. eHAC (Electronic Heald Alert Card)
merupakan sebuah upaya Kementrian
Kesehatan  Indonesia  untuk  mencegah
penyabaran Covid-19 diseluruh  wilayah
Indonesia. Maka dari itu perlunya tinggkat
layanan dan kepuasan pengguna dengan sangat
baik untuk mencapai tujuan dan kepentingan
bersama. Untuk mengetahui tingkat kepuasan
terhadap aplikasi eHAC, penulis melakukan
penelitian untuk mengetahui tingkat harapan
pengguna dan Kinerja aplikasi menggunakan
metode E-Servquak dan Importance
Performance Analysis.Hasil dari penelitian ini
diketahui bahwa masih terdapat gap antara
harapan dan Kkinerja pada aplikasi eHAC
dengan jarak yang tidak terlalu tinggi, tetapi
dengan demikian aplikasi eHAC memiliki
tingkat kualitas layanan yang baik. Untuk
meningkatkan Kkepuasan pengguna perlunya
meningkatkan Kkinerja aplikasi eHAC untuk
kepuasan pengguna.

L PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
Tingkat penyebaran penyakit Corona

virus atau Covid-19 sangat luas dan sangat cepat
hampir di seluruh dunia, maka dari itu

2md Rahmat Yasirandi
Fakultas Informatika
Universitas Telkom
Bandung, Indonesia
batanganhitam @telkomuniversity.

3¢ Muhammad Johan Alibasa
Fakultas Informatika
Universitas Telkom
Bandung, Indonesia

alibasa@telkomuniversity.ac.id

Kata kunci eHAC, E-Servqual, Impotance
Performance Analysis

Abstract

The spread of the coronavirus or what
we know as Covid-19 is very wide throughout
the world and in Indonesia, to prevent the rapid
spread of Covid-19, a concerted effort is needed
by the whole world to take very strict and firm
precautions for mutual safety. Of course, the
role of technology is very much needed in a joint
effort to prevent the spread of Covid-19. With
the acceleration of technological development, it
certainly helps the public to get information
quickly and easily. eHAC (Electronic Health
Alert Card) is an effort of the Indonesian
Ministry of Health to prevent the spread of
Covid-19 throughout Indonesia. Therefore the
need for a very good level of service and user
satisfaction to achieve common goals and
interests. To determine the level of satisfaction
with the eHAC application, the authors
conducted a study to determine the level of user
expectations and application performance using
the E-Servquak method and Importance
Performance Analysis. high, but thus the eHAC
application has a good level of service quality.
To increase user satisfaction, it is necessary to
improve the performance of the eHAC
application for user satisfaction

menyebabkan pandemi yang terus keberlanjutan
dan belum dapat diprediksi kapan akan berakhir.
Tentunya peran teknologi sangat dibutuhkan
untuk memudahkan dalam penyebaran informasi
tentang pandemic Covid-19. Penerapan aplikasi
eHAC yang didukung untuk oleh pemerintah
Indonesia sebagai sarana penelusuran dan
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pelacakan untuk mencegah penyebaran Covid-19
yang semakin meluas [1].khususnya pada lingkup
mahasiswa Universitas Telkom.

eHAC (electronic Health Alert Card)
merupakan  kartu  kewaspadaan  kesehatan
berbasis digital yang didukung oleh Kementrian
Kesehatan Indonesia yang bertujuan untuk
melakukan  pendataan untuk  menghindari
penyebaran Covid-19. eHAC diperuntukan
kepada WNI maupun WNA yang hendak
melakukan perjalan ke luar negeri maupun
perjalanan di sekitar wilayah Indonesia [2].
Meningkatnya kasus yang terjangkit Covid-19
dan pengguna pada aplikasi eHAC ,menyebabkan
diharuskan menjaga dan meningkatkan kualitas
layanana agar kebutuhan pengguna terpenuhi.
Jika tidak akan mengakibatkan kerugian bagi
pengguna dan tidak sesui dengan yang
diharapkan.

Peneliti menggunakan metode E-Servqual
untuk menilai harapan dan persepsi pengguna serta
mengukur tingkat kepuasan terhadap pengguna [3],
dan menggunakan metode Importance Performance
Analysis (IPA) untuk mengetahui apa saja yang
berpengaruh  dan  berperan  penting  untuk
meningkatkan harapan pengguna [4],untuk terus
meningkatkan dan menjaga kualiatas layanan.

1.2 Topik dan Batasannya

Berdasarkan latar belakang yang sudah
diberikan  sebelumnya, adapun perumusan
masalah yang akan dibahas :

1. Bagaimana tingkat Layanan pengguna
dan gap antara harapan dan kinerja pada
aplikasi eHAC menggunakan metode E-
Servqual?

2. Apa saja atribut yang ditingkatkan agar
sesuai dengan harapan pengguna dengan
metode Impotance Performance Analysis
(IPA)?

Berdasrkan perumusan masalah, perlunya
mengetahui nilai-nilai batasan dalam penelitian
untuk mencapai tujuan yang sesuai, berikut batasan
masalah pada penelitian ini;

1. Penelitian menggunakan metode E-Serqual
dan Importance Performance Analysis (IPA)

2. Penyebaran kuisioner diperuntukan
mahasiswa Universitas telkom untuk keperluan data
penelitian

3. Hasil analisi berupa tingat kepuasan
pengguna pada aplikasi eHAC.

1.3 Tujuan
Tujuan pada penelitian ini adalah

menetukan tingkat kepuasan pengguna terhadap
aplikasi eHAC, untuk pengumpulan data
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menggunakan kuisioner dengar menggunakan nilia-
nilai dimensi pada E-Serqual,sehingga dapat
menentukan tingkat layanan pengguna
menggunakan metode E-Servqual, lalu data diolah
menggunakan metode Importance Performance
analysis untuk mengetahui letak dari setiap atribut
untuk mengetahui persepsi dan harapan, sehingga
dapat menganalisis atribut yang perlu ditingkatkan
untuk mencapai kepuasan pegguna yang diinginkan.

1.4 Organisasi Tulisan

Literarur-literatur yag didapatkan akan
menjadi studi literatur pada penelitian ini agar
mendapatkan pebahsan yang sistematis. Perlunya
sistestem yang diabangun untuk menentukan apa
saja yang dibutuhkan untuk melakukan penelitian
agar hasil dapat terukur dan sesuai dengan tujun.
Evakuasi dilakukan setalah semua data telah diolah
dan melakukan analisis pada setiap data yang
didapatkan. Keseluruha hasil penelitian mengasilkan
sebuah kesimpulan yang berisi hasil analisis dari
penelitian dan menentukan saran perbaikan pada
penelitan selanjutnya.

IL. KAJIAN TEORI

2.1. eHAC

eHAC merupakan singktanan dari Elctronic
Health Alert Card atau kartu bentuk kewaspadaan
dalam bentuk digital aplikasi milik Kementrian
Kesehatan Indonesia yang memberikan pendataan
atau laporan Warga Negara Indonesia maupun
Warga Negara Asing berpegian di Indonesia.dengan
malakukan pendataan untuk mencegah resiko
penyebran Covid 19 selama di Indonesia. Pengguna
aplikasi ini adalah WNI ataupun WNA yang ada di
Indonesia [2].

2.2. E-Service Quality (E-Servqual)

E-Servqual merupakan metode untuk
mengetahui tingkat kulitas layanan dari sebuah
aplikasi maupun jasa dengan mengidentifikasi
seberapa besar gap atau jarak antara harapan
pengguna atau konsumen dan kinerja lebuah aplikasi
atau jasa[4 ].

2.3. Importance Performance Analysis (IPA)

Importance Performance Analysis
merupakan metode untuk mengetahui atribut dari
persepsi dan harapan pengguna untuk
mengidentifikasi kebutuhan pengguna terhadap
aplikasi.[6].

2.4.Kepuasan Pengguna

Kepuasan merupakan tingkat emosoanal
ataupun perasaan yang didapatkan oleh pengguna
aplikasi atau layanan yang diberikan lalu
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dibandingkan dengan yang diharapkan oleh
pengguna.[9].

III. METODE

3.1. Objek Penelitian

Pada penelitian ini akan berfokus pada
kepuasan pengguna terhadap aplikasi eHAC. Dalam
pengumpulan data mengguna dimensi yang terdapat
pada E-Servqual sehingga dapat menyusun variabel
pertanyaan, lalu digunakan untuk mengetahui gap
anatasa harapan pengguna dan kinerja layanan, lalu
diolah menggunakan  Importance Performance
Analysis untuk mengetahui prioritas untuk dilakukan
peningkatan untuk mencapai harapan penggunal[4].

3.2. Metode Pengumpulan Data

Pengumpulan data pada penelitian ini
menggunakan metode penyebaran kuisioner yang
telah disusun menggunakan pendekatan 7 dimensi
E-Servqual, Kuisioner =~ menggunakan  media
GoogleForm dengan menyebarkan ke media sosial
seperti; Whatsup, Line, dan Instagram. Setiap
variabel pada kuisioner akan diukur menggunakan
skala linkert terhadap harapan dan kinerja aplikasi
eHAC.Teknik pengabilan sampel merupakan teknik
purpsive sampling dengan memilih responden yang
merupakan mahasiswa Universitas Telkom dan
pengguna eHAC[4].

3.3. Populasi dan Sampel

Populasi pada penelitian ini memiliki
karakteristik yang telahditentukan yang merupakan
mahasiswa universitas telkom.untuk mendapatkan
sampel digunkan rumus Krejcie dan Morgan dengan
jumlah populasi yang tidak dapat dipastikan,dari
hasil perhitungan didapat sebanyak 267 responden.

3.4. Alur Penelitian
Berikut merupakan alur atau tahapan dalam
penelitian ini;

Studi Perumusan Tujuan Kajian
Lapangan Masalah Penelitian Literatur
Pengolahan engumpulan Uji waliditas & Penyusun
data (E- Data Reliabelitas kusioner
Seraual &
IPA
Pembahasan Kesimpulan
Analisis dan Saran

Iv. HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Hasil Pengujian

Hasil pengolahan menggunakan Metode
Electronic Service Quality didapatkan hasil gap
antara harapan pengguna dan kinerja aplikasi dan
kualitas layanan terhadap setiap dimensi pada tabel
berikut;
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Mo | Dimensi | Haapan | Kineta G | Cekineria/tiarenan

1 efensiensi 3.99 402 -0.03 101

2 ketersedizan 4.02 3.98 -0.05 093

3 Pemenuhan 397 403 -0.06 10

4 Privasl 396 393 -0.03 10

5 Dayatanzzap 392 399 -0.06 10z

3 Kormpensasi 389 394 -0.06 10

7 Kortak 394 394 -0.04 100
Rata-rata 385 393 -0.05 1.01

Gambar 2 Kualitas layanan

Dari gap antara harapan dan kinerja pada
aplikasi dapat diolah menggunakan metode
Importance Performance analysis untuk
mendaptkan letak atribut untuk mengetahui presepsi
dan harapan setiap kuadran pada diagram kartesius
pada berikut;

Variabal
el

Harapan

EE a0 2 200 408 a0 415

Kinerja

Gambar 3 Diagram kartesius [PA

4.2 Analisis Hasil Pengujian

Padaha hasil pengujian dapat diketahui
bahwa kualitas layanan pada setiap dimensi
memiliki nilai gap yang sangat sedikit, namun
demikian tingkat kualitas layanan adalah baik,
dikarenakan nilai rata-rata pada kualitas layanan (Q)
seluruh dimensi bernilai 1.01 dan nilai gap -0.05
berdasarkan nilai Q>1 maka dapat dikatakan
baik[4].

Pada hasil penelitian menggunakan
Importance Performance analysis didapatkan pada
kuadaran A (Prioritas Utama) terdapat atribut
tertinggi X6 yang merupakan dimensi Efesiensi,
dengan mengutamakan kecepatan dalam mengakses
untuk  memeberikan  efesiensi waktu dalam
penggunaan, pada kuadran B (Pertahankan Prestasi)
terdapat atribut tertinggi X1 yang merupakan
dimensi Efesinsi, dengan terus mempertahannkan
kemudahan dalam menentukan apa yang dibutuhkan
pengguna.pada kuadran C (Prioritas Rendah)
terdapat atribut paling terendah X23 yang
merupakan dimensi Daya Tangkap, dengan
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memebrikan jaminan yang cukup pagi pengguna dan
bukan merupakan prioritas.dan terakhir pada
kuadran D (Cenderung Berlebihan) terdapat atribut
X18 dan X14 yang merupakan dimensi Privasi dan
Pemenuhan, yang merupkan pernyataan melindungi
informasi layanan dan mengirimkan apa yang
dibutuhkan dengan cepat, dapat mengalihkan
prioritas yang terdapat pada kuadran A

Dari hasil tersebuat  perlu melakukan
perbaikan pada setiap kuadran,pada kuadran A harus
memeberikan kecepatan dala mmengakses semua
kebutuhan pengguna. Pada kuadran B perlunya
memeprtahankan  kemudahan bagi  pengguna
sehingga pengguna merasa nyaman akan kenyaman
yang ditawarkan oleh aplikasi. Pada kuadran C,
memberikan jaminan yang baik untuk kenyamanan
dan keamaan pengguna terhadap aplikasi dan tetapi
bukan prioritas utama untuk meperbaiki. Terakhir
pada kuadran D ,perlunya
mempetimbangkanperlindungan informasi layanan
dan kecepatan dalam mengirim apa yang dibutuhkan
agar tidak mengganggu prioritas yang telah
ditentukan.

V. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil keseluruhan
penelitian,diketahui ~ bahwa  tingkat  layanan
pengguna (Q) menggunakan E-Servqual pada
aplikasi eHAC adalah baik dengan nilai rata-rata
1.01 berdasarkan penilaiaan Q>1 adalah baik dan
berdasarkan Importance Performance Analysis pada
kuadran A harus  diprioritaskan  dengan
meningkatkan kecepatan dalam mengakses agar
mencapai kepuasan pengguna terhadap aplikasi
eHAC.

Dari hasil penelitian diatas ,dapat peneliti
memeberi saran untuk meningkatkan kembali
tingkat kualitas layanan sehingga kinerja aplikasi
dapat memenuhi harapan dari pengguna. Untuk
penelitian selanjutnya dapat meningkatkan jumlah
sampel, ataupun menambahkan atau menggunakan
metode analisis sehingga mendapatkan hasil
penelitian yang lebih baik dan mendapatkan
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rekomendasi perbaikan yang lebih tepat sesuai
dengan kebutuhan pengguna.
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