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A. Latar Belakang

Sesuai perkembangan masa ke masa, perkembangan sistem teknologi dan
informasi merupakan fenomena nyata. Menurut Kristanto dalam Prawito & Rahadi
(2020) sistem informasi merupakan berbagai bagian dari perangkat unit komputer.
Unit komputer tersebut kemudian diolah dan digunakan oleh manusia untuk
membantu pekerjaan dan memberikan segala bentuk informasi. Pada dasarnya,
perkembangan sistem teknologi informasi hadir untuk memberikan kemudahan
dalam pekerjaan manusia. Salah satu bentuk perkembangan sistem teknologi
informasi tersebut adalah internet. Internet merupakan saluran yang berkembang
dan memudahkan manusia untuk mendapatkan banyak informasi. Menurut layanan
manjemen konten bernama HootSuite dan kelompok pemasaran media bernama
sosial We Are Social menunjukan adanya jumlah pemanfaatan internet oleh 202,6
masyarakat, sama dengan 73,7% dari 274,9 juta jiwa masyarakat Indonesia yang
memanfaat perkembangan sistem teknologi dan informasi melalui saluran interntet.

Berikut infografik yang memaparkan perkembangan internet tersebut.



Pengguna Internet di Indonesia
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Gambar 1.1 Pengguna Internet di Indonesia

Sumber : https://weareesocial.com (2021)

Internet terus berkembang seiring memenuhi kebutuhan manusia. Kemajuan
zaman mempengaruhi gaya hidup masyarakat menjadi masyarakat modern. Sebagai
contoh perkembangan internet pada bidang kesahatan adalah e- health.
Pemanfaatan teknologi dan informasi menurut World Health Organization (WHO)
dalam Rohayati (2020) e-health merupakan penggunaan teknologi informasi dalam
bidang kesehatan. Menurut Jhonny G. Plate yang merupakan sebagai Menteri
Komunikasi dan Informasi teknologi baru diciptakan, sebagai contoh adalah
melalui kecerdasan buatan, 10T, big data, maha data, maupun komputasi awan, saat
ini dimanfaatkan untuk menghasilkan sesuatu hal yang dapat dimanfaatkan (Yusuf,

2020).

Menurut Zayyad & Toycan dalam Roby (2019) Penerapan teknologi e-health
yang terdiri dari sistem informasi manajemen rumah sakit (health information
system), sistem rekam medis elektronik (electronic medical record system),

pengobatan telemedicine berbasis internet (internet-based telemedicine), dan m-
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health merupakan salah satu infrastruktur penting yang berfungsi untuk menambah
nilai guna layanan kesehatan dengan manfaat menyembuhkan keluhan pasien serta

menurunkan biaya pelayanan kesehatan.
PEMANFAATAN INTERNET DI BIDANG KESEHATAN
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%

10,00%

CARIINFORMASI  KONSULTASI DENGAN
KESEHATAN AHLI KESEHATAN

0,00%

Gambar I. 1 Pemanfaatan Internet di Bidang Kesehatan

Sumber: https://www.tek.id (2018)

Menurt survei APJII (2017) sebanyak 51,06% masyarakat Indonesia mencari
informasi tentang kesehatan menggunakan internet. Angka persentase tersebutlebih
banyak daripada melalui konsultasi dengan para ahli kesehatan sebanyak 14,05%
(Hamdani, 2018). Peningkatan kesadaran masyarakat terkait pemanfaatan internet
pada bidang kesehatan menurut Jhonny G Plate yang saat ini menjabat sebagai
Menteri Komunikasidan Informasi karena telemedis merupakan produk modifikasi
dari kelompok kesehatan, wadah bagi pengidap penyakit dan tenaga kesehatan
melakukan interaksi terkait permasalahan kesehatan melalui jaringan internet

(Yusuf, 2020).

Penyebab pertumbuhan pesat pada bidang telemedis karena adanya beberapa

faktor, seperti dapat melakukan diagnosis awal sebelum mendapatkan perawatan,
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memilih dokter sesuai keinginan pribadi, dan cara pembayaran transfer melalui
sistem m-banking yang memudahkan masyarakat. Faktor lain juga didapatkan
dengan beridirinya layanan aplikasi kesehatan seperti Halodoc, Alodokter, Mobile
JKN, dan Tanyadok.com. Salah satu aplikasi kesehatan yang memiliki pertumbuhan
pesat di Indonesia yaitu aplikasi Halodoc. Kemunculan Halodoc pada 2016 di
Jakarta oleh Jonathan Sudharta. Halodoc sendiri memiliki visi sebagai simplifying
healtcare yaitu meringankan dalam permasalahan kesehatan. Pertumbuhan Halodoc
meningkat 10 kali lipat pada tahun 2020 dikarenakan masa pembelakuan social

distancing (Fitri, 2020).

Aplikasi Kesehatan Yang Menjadi Top-Of-Mind responden
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Gambar 2.3 Aplikasi kesehatan yang menjadi top- of- mind
Sumber: nextren.grid.id

Infografik mengenai top of mine aplikasi kesehatan menunjukan Halodoc
menjadi jawara pada Top-of-mind Responden. Perkembangan pesat Halodoc
sebagai perusahaan aplikasi berbasis kesehatan yang tidak luput dari kepuasan

pelanggan. Menurut Zeitham dalam Sari & Muhammad Andi (2020) kepuasan



pelanggan diartikan faktor keberhasilan sebuah produk yang bersumber dari
konsumen, berhasil atau tidak pelaku usaha terhadap konsumen dalam
mengkonsumsi sebuah produk. Kepantasan jasa akan penerimaan produk pada
konsumen merupakan aspek dalam sukses atau tidak dari suatu perusahaan dalam
menghadapi kompetitor, Sawitri dalam Felicia (2016) oleh karena itu perusahaan
Halodoc selalu mengedepakan kualitas layanan,khusunya kualitas layanan

elektronik.

Menurut Dolatabadi, dalam Septiani (2020) E-service quality semakin mendunia
dikarenakan telemedis merupakan media primer, konsumen dimanjakan dengan
kemudahan dan cepat melalui internet masuk kepada kehidupan konsumen.
Halodoc merupakan perusahaan di bidang kesehatan yang menggunakan layanan
elektronik seperti berkonsultasi dengan dokter, beli obat bebas maupun resep bisa
tanpa keluar rumah, buat janji dengan rumah sakit tanpa harus antre, pengingat obat,

kalkulator BMI dan test covid-19.

Dengan banyaknya pelayanan elektronik yang telah di tawarkan oleh aplikasi
Halodoc, yang memiliki fungsi sebagai penunjang kebutuhan masyarakat melalui
saluran kesehatan. Bedasarkan uraian diatas, peneliti tertarik melakukan penelitian
dengan judul “Pengaruh E-Service Quality Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada
Aplikasi Halodoc” (Survei Masyarakat Jabodetabek yangMenggunakan Aplikasi

Halodoc).



B. Rumusan masalah
Berdasarkan latar belakang di atas maka perumusan masalah pada penelitian

sebagai berikut:

1. Apakah deskripsi E-service Quality pada aplikasi Halodoc?

2. Apakah deskrispsi Kepuasan Pelanggan pada aplikasi Halodoc?

3. Apakah terdapat pengaruh E-service Quality terhadap kepuasan pelanggan

Halodoc?

C. Tujuan dan Manfaat
1. Tujuan Penelitian:

a. Untuk mengetahui deskripsi E-service Quality aplikasi Halodoc

b. Untuk mengetahui deskripsi Kepuasan Pelanggan pada aplikasi
Halodoc.

c. Untuk mengetahui pengaruh E-service Quality terhadap Kepuasan
Pelanggan pada aplikasi Halodoc.

2. Manfaat Penelitian
a. Bagi Penulis

Menerapkan teori-teori yang telah diberikan kepada peneliti
selama masa pembelajaran dengan praktik langsung kedalam
penelitian yang dibahas.

b.  Bagi Fakultas Ekonomi
Sebagai salah satu tolak ukur kemampuan dan keterampilan yang
dimiliki oleh mahasiswa serta penerapan ilmu pembelajaran di

perkuliahan.



c.  Bagi Pembaca

Hasil penelitian yang telah dilakukan ini diharapkan menjadi
referensi untuk menambah penguatan terhadap ilmu secara ilmiah

dalam variabel potongan harga dan keputusan pembelian.



