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ABSTRAK

Muhammad Dimas Aditya, 2021; Pengaruh Service Quality dan Trust
Terhadap Customer Loyalty dengan Customer Satisfaction Sebagai Intervening
Pada Aplikasi Halodoc, Jakarta: Program Studi S1 Manajemen, Fakultas
Ekonomi, Universitas Negeri Jakarta. Tim Pembimbing: Dra. Basrah Saidani,
M. Si & Ika Febrilia, SE, M.M.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh service quality dan
trust pengguna suatu produk aplikasi terhadap customer loyalty dengan customer
satisfaction sebagai intervening pada perushaan penyedia layanan E-Health
Halodoc. Metode pengumpulan data menggunakan metode kuantitatif dalam
instrumen survei kuesioner, dengan teknik non-probability sampling dan pemilihan
sample menggunakan purposive sampling. Objek dari penelitian ini adalah 201
responden yang telah menggunakan aplikasi Halodoc minimal tiga kali dalam enam
bulan terakhir. Penelitian ini dalam mengolah data dan hasil penelitian,
menggunakan Lisrel. Hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa terdapat
hubungan yang positif dan signifikan, antara service quality dan trust terhadap
customer loyalty dengan customer satisfaction sebagai intervening.

Kata kunci: Service Quality, Trust, Customer Loyalty, Customer Satisfaction,

Aplikasi, Halodoc



ABSTRACT

Muhammad Dimas Aditya, 2021; The Effect of Service Quality and Trust on
Customer Loyalty with Customer Satisfaction as Intervening on Halodoc
Application, Jakarta: S1 Management Study Program, Managemeny, Faculty of
Economics, Jakarta State University. Supervisor Team: Dra. Basrah Saidani, M.
Si & Ika Febrilia, SE, M.M.

The purpose of this study is to determine the effect of service quality and trust in a
use of a product on customer loyalty with customer satisfaction as an intervening
in the Halodoc E-Health service provider. Quantitative methods is used as data
collection in the questionnaire survey instrument, while non-probability sampling
techniques and purposive sampling are used for sample selection. This study has
201 respondents who used Halodoc application at least three times in the last six
months. Lisrel is used for data processing in this study. This study indicates a
positive and significant relationship between service quality and trust in customer

loyalty with customer satisfaction as an intervening variable.

Kata kunci: Service Quality, Trust, Customer Loyalty, Customer Satisfaction,
Application, Halodoc
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