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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah  

Dalam studi bertajuk “Digital 2021”, pada tahun 2021, pengguna internet 

Indonesia akan mencapai 202 juta dari total populasi 274,9 juta.. Dari berbagai 

perangkat elektronik, smartphone adalah perangkat yang paling banyak digunakan 

oleh penduduk Indonesia, mencapai 98,3% dari total pengguna internet, We Are 

Social & Hootsuite (2020), salah satu faktor yang menyebabkan angka pengguna 

internet Indonesia mengalami peningkatan secara signifikan ialah terkait dengan 

kesehatan, yakni Virus Covid19 sedang beredar di seluruh dunia pada saat 

penulisan penelitian ini. 

Wabah yang terjadi sejak akhir tahun 2019 ini cukup mengubah kebiasaan, 

perilaku dan pola hidup masyarakat dunia pada umumnya, termasuk masyarakat 

Indonesia, hal-hal yang biasanya dilakukan secara konvensional atau offline, 

sekarang dilakukan secara daring atau online, demi menghindari penyebaran dari 

virus yang bisa menjangkit siapapun. Meningkatnya kebutuhan masyarakat untuk 

melakukan segala hal via daring, tak ayal membuat banyak perusahaan dan industri, 

baik itu negeri maupun swasta, berbondong-bondong mendigitalisasi model 

bisnisnya, mulai dari makanan minuman, administrasi pemerintahan, furniture, 

juga kesehatan, seperti rumah sakit, klinik, atau apotek untuk mempermudah dan 

mendukung kebiasaan yang baru. 

Tingkat kesadaran masyarakat Indonesia sendiri terkait kesehatan juga terus 

mengalami peningkatan, Menurut data yang diperoleh peneliti dari Asosiasi 

Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) tahun 2017, 51,06 juta pengguna 

smartphone di Indonesia sendiri mencari di bidang kesehatan, dan jumlah pengguna 

yang berkonsultasi dengan pakar kesehatan sebanyak 14,05%.Angka-angka 

tersebut bisa jadi lebih besar di tahun 2021 mengingat penetrasi penggunaan 

internet mengalami kenaikan cukup eksponensial. 
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Gambar I.I: Hasil Survei Pemanfaatan Internet Bidang Kesehatan 

Sumber: Asosiasi Penyelenggara Internet Indonesia, APJII (2017) 

Menurut Duplaga (2016), pengguna aplikasi dan website kesehatan 

biasanya adalah anak muda yang tinggal di perkotaan, berpendidikan tinggi dan 

menggunakan internet untuk mencari solusi kesehatan bagi dirinya sendiri. 

Zayyad dan Toycan (2018), menjelaskan bahwa di bidang kesehatan, 

digitalisasi Internet diterapkan pada perawatan medis elektronik, termasuk sistem 

informasi manajemen rumah sakit (health information system), sistem rekam medis 

elektronik (electronic health record system), telemedis berbasis internet (internet 

based telemedicine) dan m-health. Semua ini adalah alat penting untuk 

meningkatkan kualitas layanan medis, meningkatkan keselamatan pasien dan 

mengurangi biaya medis.. 

Ada cukup banyak aplikasi kesehatan  yang bisa ditemui saat ini, seperti 

contohnya Halodoc, Alodokter, Klik Dokter, Apasakitku, SehatQ, Good Doctor, 

Yesdok, dan lain-lain. Salah satu yang paling sering digunakan dan banyak diunduh 

oleh masyarakat Indonesia adalah Halodoc. Halodoc termasuk dalam 3 besar 

aplikasi medical dengan unduhan terbanyak, yaitu sebanyak lebih dari 5.000.000 

unduhan yang didapatkan dari Playstore pada Maret 2021. 
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Tabel I.I 

Top 5 Aplikasi Telemedic Indonesia 

No Aplikasi Jumlah Unduhan 

1 Halodoc 5M+ 

2 Alodokter 5M+ 

3 KlikDokter 1M+ 

4 Good Doctor 500K+ 

5 YesDok 100K+ 

Sumber: Google Playstore (2021) 

Halodoc sendiri menyediakan layanan konsultasi kesehatan online, seperti 

konsultasi medis, informasi obat, artikel kesehatan dan penyakit, layanan pencarian 

rumah sakit, layanan medis profesional untuk janji konsultasi, dan trending topik 

yang menunjukkan apa yang ingin dicari oleh pengguna. Bagi sebagian orang, 

menemui dokter adalah tugas yang mudah. Namun, bagi sebagian besar masyarakat 

Indonesia, berobat ke dokter seringkali membutuhkan waktu tunggu yang lama dan 

perjalanan yang panjang dan penuh tantangan ke klinik. "Situs telemedicine 

Halodoc bertujuan untuk mengatasi kekurangan tersebut, yang menyulitkan 

penduduk perkotaan dan pedesaan untuk mendapatkan layanan medis." (Sudharta, 

2017). 

Keberadaan aplikasi kesehatan seperti Halodoc memang secara praktis telah 

banyak membantu dan memudahkan masyarakat, membuat akses untuk 

memperoleh informasi kesehatan, berkonsultasi, atau membeli obat, menjadi jauh 

lebih mudah. Namun, pelayanan jasa secara tatap muka dan daring tentu akan 

dinilai berbeda, terbukti dari ditemukannya keluhan-keluhan pengguna oleh 

peneliti mengenai kualitas pelayanan pada saat pengguna menggunakan aplikasi 

Halodoc. 
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Gambar I.II: Keluhan Pengguna Terkait Service Quality 

Sumber: https://www.twitter.com (2021) 

Selain itu, peneliti kembali menemukan komentar dalam sebuah platform 

social media yang mempertanyakan keabsahan aplikasi Halodoc dalam 

menyediakan jasa pelayanan kesehatan, dimana aplikasi Halodoc dianggap 

meresepkan obat dan antibiotika tanpa melakukan pemeriksaan langsung terhadap 

pasien.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar I.III: Keluhan Terkait Trust 

Sumber: https://www.twitter.com (2020) 
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Issue ini tentu menimbulkan pertanyaan dalam benak pengguna aplikasi 

Halodoc, seperti pada contoh pada gambar I.IV yang menunjukan respon reaktif 

pengguna Halodoc setelah mengetahui kasus terkait pemberian obat tanpa 

pemeriksaan langsung. 

 

Gambar I.IV: Keluhan Terkait Trust 2 

Sumber: https://www.twitter.com (2020) 

Selain keluhan pengguna, Dalam studi teknologi kesehatan yang dilakukan 

oleh Deloitte Indonesia pada tahun 2019, masyarakat Indonesia masih memiliki 

tingkat kepercayaan yang rendah terhadap aplikasi kesehatan, dan 61,2% orang 

memilih untuk tidak menggunakan aplikasi kesehatan karena tidak mempercayai 

aplikasi kesehatan. 

Trust yang ditanamkan oleh pengguna atau konsumen terhadap suatu 

produk, sangatlah penting bagi perusahaan, dalam konteks ini adalah produk 

aplikasi dari perusahaan penyedia layanan kesehatan online Halodoc. Hal tersebut 

didukung oleh penelitian William & Nicholas dalam Elizabeth et al (2008), yang 

mengatakan bahwa trust merupakan faktor penting dalam domain kesehatan. 

Service quality dan trust, juga erat kaitannya dengan tingkat kepuasan 

pengguna atau customer satisfaction dalam penggunaan sebuah produk, hal ini 
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mengacu pada penelitian yang dilakukan oleh Dahiyat et al (2011), yang meneliti 

terkait hubungan positif dan signifikan antara service quality dengan customer 

satisfaction sebagai mediasi pada mobile service operators di Jordania. Tu & Lin 

(2012), mengatakan bahwa dalam benak konsumen, satisfaction merupakan faktor 

penting yang bergerak dibalik trust dan loyalty.  

Dan penelitian ini, juga mencari tau hubungan ketiga variabel service 

quality, trust dan customer satisfaction terhadap customer loyalty. Hal tersebut 

didukung dalam penelitian oleh Ratna (2011), terkait keterkaitan antara service 

quality & trust yang memengaruhi customer loyalty. Dan Boonlertvanich (2019), 

yang menjelaskan bahwa service quality, trust dan customer satisfaction 

memengaruhi dan meningkatkan customer loyalty. 

Tabel I.II 

Variabel Penelitian 

 

 

 

 

Sumber: diolah oleh peneliti (2021) 

Untuk mengukur tingkat kepuasan dan loyalitas pelayanan, diperlukan 

suatu model pengukuran dimana loyalitas pelanggan (customer loyalty), akan 

bergantung kepada evaluasi pengguna terhadap kepuasan pelanggan (Customer 

Satisfaction), Kepercayaan (Trust), dan Kualitas Pelayanan (Service Quality), yang 

telah disediakan oleh penyedia layanan. Berdasarkan latar belakang di atas, peneliti 

tertarik untuk melakukan penelitian untuk melihat, mempelajari serta memahami 

terkait “Pengaruh Service Quality dan Trust terhadap Customer Loyalty dengan 

Customer Satisfaction sebagai Intervening pada Aplikasi Halodoc”. 

 



7 

 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Sejalan dengan latar belakang pertanyaan yang sudah dipaparkan di atas, 

maka pertanyaan penelitian ini dirumuskan sebagai berikut: 

1. Apakah service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

customer satisfaction aplikasi Halodoc? 

2. Apakah trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer 

satisfaction aplikasi Halodoc? 

3. Apakah customer satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

customer loyalty penggunaan aplikasi Halodoc? 

4. Apakah service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

customer loyalty aplikasi Halodoc? 

5. Apakah trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty 

aplikasi Halodoc? 

6. Apakah service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

customer loyalty yang dimediasi oleh customer satisfaction aplikasi 

Halodoc? 

7. Apakah trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty 

yang dimediasi oleh customer satisfaction aplikasi Halodoc? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Sebuah studi dibentuk untuk mencapai tujuan tertentu. Tujuan dari 

penelitian ini adalah untuk mengetahui hubungan antara variabel bebas, variabel 

terikat dan variabel intervening untuk memperoleh informasi yang lebih detail yang 

dimana dijabarkan sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui pengaruh positif dan signifikan service quality terhadap 

customer satisfaction aplikasi Halodoc 

2. Untuk mengetahui pengaruh positif dan signifikan trust terhadap customer 

satisfaction aplikasi Halodoc. 

3. Untuk mengetahui pengaruh positif dan signifikan customer satisfaction 

terhadap customer loyalty aplikasi Halodoc. 
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4. Untuk mengetahui pengaruh positif dan signifikan service quality terhadap 

customer loyalty aplikasi Halodoc. 

5. Untuk mengetahui pengaruh positif dan signifikan trust terhadap customer 

loyalty aplikasi Halodoc. 

6. Untuk mengetahui pengaruh positif dan signifikan service quality terhadap 

customer loyalty yang dimediasi oleh customer satisfaction aplikasi 

Halodoc. 

7. Untuk mengetahui pengaruh positif dan signifikan trust terhadap customer 

loyalty yang dimediasi oleh customer satisfaction aplikasi Halodoc. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Hasil dari penelitian ini, diharapkan dapat diambil manfaatnya secara 

teoritis dan praktis : 

1. Secara Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan informasi yang dapat 

dijadikan acuan untuk penelitian selanjutnya yaitu tentang service quality 

(kualitas pelayanan), trust (kepercayaan) dengan customer satisfaction 

(kepuasan pelanggan) terhadap customer loyalty (loyalitas pelanggan), bagi 

pengguna aplikasi Halodoc. 

2. Secara Praktis 

Penelitian ini diharapkan menjadi salah satu yang dapat memberikan 

pandangan kepada perusahaan penyedia layanan kesehatan digital Halodoc 

Indonesia mengenai bagaimana cara untuk mendapatkan pengguna yang 

loyal dari kualitas pelayanan dan kepercayaan yang dapat dirasakan oleh 

pengguna, yang kemudian timbul juga adanya kepuasan bagi yang sudah 

mencoba dan menggunakan aplikasi Halodoc dan membuat perasaan 

senang, nyaman dan puas dari kualitas layanan yang diberikan. 

 


