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Abstract. User satisfaction with the Halodoc application is measured by meeting user
needs. The halodoc application is a health application which has many features and uses,
one of which is that patients can chat and communicate with specialist doctors who are
experienced in their respective fields. This research aims to determine the relationship
between the quality of electronic services and the quality of the Halodoc application
information on user satisfaction. Researchers also use the Delone and McLean
information system success model by taking several necessary variables. The samples
used by researchers were users of the halodoc application or had used the halodoc
application. The data collection instrument uses a questionnaire where the questionnaire
is distributed digitally. The questionnaire is distributed in December 2023 - January
2024. Hypothesis testing is carried out by examining the relationship between electronic
service quality and information quality on user satisfaction using the Chi-Square test, the
research results show that service quality electronics and information quality have a
relationship with user satisfaction..
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Abstrak. Kepuasan pengguna pada aplikasi halodoc diukur dengan pemenuhan
kebutuhan pengguna. Aplikasi halodoc merupakan aplikasi Kesehatan yang didalamnya
memiliki banyak fitrur dan kegunaan, salah satunya adalah pasien dapat chatting dan
komunikasi dengan dokter umum atau dokter spesialis yang sudah memiliki pengalaman
sesuai pada bidangnya masing-masing. Penelitian ini memiliki tujuan untuk mengetahui
hubungan kualitas layanan elektronik dan kualitas informasi aplikasi halodoc terhadap
kepuasan pada pengguna. Peneliti juga menggunakan model kesuksesan sistem informasi




DeLone dan McLean dengan cara mengambil beberapa variabel yang akan diperlukan.
Sampel yang digunakan oleh peneliti ialah pengguna aplikasi halodoc atau pernah
menggunakan aplikasi halodoc. Instrument pengumpulan data menggunakan kuesioner
yang dimana kuesioner disebar secara digital, Kuesioner disebarkan pada bulan Desember
2023 — Januari 2024. Pengujian hipotesis dilakukan dengan menguji Hubungan Kualitas
Layanan Elektronik Dan Kualitas Informasi Terhadap Kepuasan Pada Pengguna
menggunakan uji Chi-Square, hasil penelitian ini menunjukkan jika kualitas layanan
elektronik dan kualitas informasi memiliki hubungan dengan kepuasan pengguna.

Kata kunci: Kualitas Layanan Elektronik, kualitas informasi, kepuasan pada pengguna.

LATAR BELAKANG

Pada era revolusi industri 4.0 sekarang ini internet diamanfaatkan untuk
menjadi patokan strategis proses revolusi industri sekarang. Terjadi perubahan
dalam dunia industri yang semakin maju karena perkembangan teknologi informasi
sekarang. Penggabungan antara teknologi otomatis dan teknologi cyber merupakan
industri 4.0. Berikut ini merupakan trend otomatisasi dengan pertukaran data di
dalam bisnis teknologi mencangkup beberapa bagian (Wibowo & Haryokusumo,
2020). Informasi yang disampaikan pada berbagai platform rata-rata
memepengaruhi kualitas layanan yang dirasakan oleh masyarakat.

Kualitas layanan ialah sesuatu yang tidak berwujud (tangible) yang bisa
ditawarkan oleh pihak manapun (Nursalam, 2016 & Fallis, 2013). Maka dari itu
pelayanan dapat diartikan sebagai service atau jasa yang disampaikan langsung oleh
pemilik jasa berupa kecepatan, kemampuan, hubungan, kemudahan, dan keramahan
yang ditunjukkan dari sifat dan sikap untuk memberikan pelayanan dan kepuasan
konsumen. Kualitas pelayanan (sevice quality) bisa dilihat dari cara membedakan
persepsi para konsumen atas pelayanan yang diterima atau bisa diperoleh dengan
pelayanan yang mereka inginkan (Wardani, 2018).

Kualitas Pelayanan Elektronik merupakan langkah-langkah hubungan
antara pelanggan atau konsumen dengan halaman web yang melayani aktivitas
konsumen. Kualitas Layanan Elekronik ialah perkembangan kualitas layanan yang
dikarenakan faktor teknologi dan internet (Mualim, 2021). Akan tetapi pelayanan
yang berbasis digital di Indonesia kini semakin ramai. Tentunya hal ini akan
menjadi hal yang positif dalam bidang Kesehatan karena pasien lebih mudah
mengakses informasi tentang kesehatan. Untuk layanan konsultasi kepada dokter
dapat diakses melalui internet merupakan suatu hal yang baru, salah satunya yaitu
aplikasi Halodoc.

Kualitas Informasi adalah system informasi yang digunakan dan
mengasilkan output. Informasi tersebut dapat dimengerti, lengkap, akurat dan tepat
waktu. Kualitas Informasi akan berpengaruh kepada persepsi manfaat yang
dimaksud informasi ialah sejauh mana informasi tersbut konsisten memenuhi
persyaratan dan harapan semua orang yang memerlukan informasi akurat untuk
menyelesaikan masalah atau mencari jawaban (Ariadanang & Chusumastuti, 2022).




Aplikasi Halodoc merupakan aplikasi kesehatan yang didalamnya memiliki
banyak fitur dan kegunaaan, salah satunya adalah pasien dapat chatting atau
komunikasi dengan dokter spesialis yang sudah berpengalaman sesuai dengan
bidangnya masing-masing. Tidak hanya berkomunkasi dengan dokter, Halodoc
juga menyediakan fitur sepeti hasil labolaturium, perlindungan kesehatan, membeli
obat dan visit rumah sakit (Halodoc, 2017).

Kepuasan ialah penilaian atau presepsi pelanggan mengatakan bahwa suatu
layanan memberikan pelayanan sesuai dengan harapan pelanggan atau lebih yang
diharapkan oleh pelanggan Palilati, 2004 . Kepuasan pengguna pada Aplikasi
Halodoc diukur dengan pemenuhan kebutuhan pengguna, pengalaman selama
menggunakan dan memenuhi harapan pengguna. Pengujian kualitas layanan
informasi dan sistem yang sudah disediakan diaplikasi Halodoc mengharap
mendapatkan yang sesuai dan memenuhi kebutuhan informasi pengguna karena
aplikasi Halodoc harus memberikan kualitas sistem layanan informasi yang baik
(Tjiptono 2018:146).

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunkan metode kuantitatif, di mana metode tersebut
pengumpulan datanya menggunakan metode statistik. Dengan desain cross
sectional yang dimana variabel independendan variabel dependen dilihat pada
waktu yang bersamaan. Metode kuantitatif bisa disebut dengan metode tradisional
karena sudah dari dulu digunakan dan sudah menjadi tradisi untuk penelitian (Ahyar
et al., 2020). Metode pengambilan sampel menggunakan randome sampling, Dan
untuk metode penelitian menggunkan pendekatan infrensial. Penelitian kuantitatif
infrensial ialah hubungan antar variabel yang dianalisis menggunakan uji hipotesis.
Yang dimana penguji meneliti kepuasan pada pengguna aplikasi Halodoc.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Karakteristik Responden

Tabel 1. Karakteristik Responden

Karakteristik | Frekuensi | Persentase (%)

Jenis Kelamin

Laki-Laki 45 338%

Perempuan 88 66.2%
Kelompok Umur

16-25 Tahun 80 60.2%

26-35 Tahun 49 36 8%

36-45 Tahun 2 1.5%

46-55 Tahun 2 1.5%

56-65 Tahun 0 0




Pendidikan Terakhir
SMP/SMA sederajat 69 51,1%
Akademi D1/D2/D3 32 24.1%
S1 32 24.1%
Pekerjaan/kegiatan
Pelajar/mahasiswa 42 31.6%
Pegawai Swasta 45 33 8%
PNS 9 6,8%
Wiraswasta 23 17 3%
Lain-lain 15 10.,5%
Total 133 100%

Karakteristik pada reponden dapat dilihat pada bab 4 agar dapat
mengetahui latar belakang reponden sesuai dengan jenis kelamin, umur
pendidikan terkahir dan pekerjaan atau kegiatan yan dilakukan oleh responden.
Berdasarkan hasil menurut jenis kelamin, reponden paling banyak berjenis
kelamin perempuan dengan jumlah 88 reponden atau 66,2% sedangkan jenis
kelamin laki-laki termasuk responden terendah dengan jumlah 45 responden atau
33,8% . Keadaan tersebut dapat terjadi karena perempuan lebih sering melakukan
pemeriksaan kesehatan secara online karena lebih efesien dan tidak mengantri
panjang dengan pasien lain.

Karakteristik berdasarkan usia tertera hasil menunjukkan jumlah paling
banayak pada usia 16-25 tahun dengan jumlah 80 reponden atau 60,2% sedangkan
usia 46-55 tahun dengan jumlah reponden 2 atau 1,5% karena diusia 16-25 tahun
diaman pada sering aktif bermain sosial media jadi waktu menjadi lebih efesien
dan jarang memerlukan pemeriksaan lebih lanjur kecuali sudah merasakan sakit
yang sudah tidak tertahankan. Dan diusia 46-55 tahun pada usia tersebut jarang
menggunakan media sosial dan memerlukan pemeriksaan lebih spesifik karena
kesehatannya lebih rentan terserang penyakit jadi lebih sering bertemu dengan
dokter secara langsung (Pratiwi & Golo, 2022).

Pada hasil pendidikan terakhir menunjukan responden tertinggi adalah
pendidikan SMP atau SMA sederajat dengan jumlah 69 responden atau 51,9%.
Responden akademik D1/D2/D3 dan S1 terdapat jumlah responden yang sama
yaitu berjumlah 32 reponden atau 24,1% dan termasuk jumlah respoden terendah
walaupun jumlah reponden akademik D1/D2/D3 terendah tidak beda jauh dengan
jumlah reponden tertinggi.

Dari 133 responden tertinggi yang menggunakan atau pernah
menggunkan aplikasi halodoc ialah pegawai swasta dengan jumlah 45 responden
atau 33.8%. Sedangkan jumlah terendah adalah PNS dengan jumlah 9 responden
atau 6,8%. Sedangkan dipenghasilan perbulan yang tertinggi pada penghasilan




Rp. 1.000.000 — Rp. 5.000.000 dengan 64 reponden atau 48,1% dan yang
terendah pada penghasilan >5.000.000.

Distribusi Frekuensi Tingkat Kualitas Layanan Elekronik

Tabel 2 Distribusi Tingkat Kualitas Layanan Elektronik

Keterangan Jumlah Persentase
Baik 75 56 A%
Tidak Baik 58 43 6%
Total 133 100%

Berdasarkan variabel X1 pada penelitian ini dapat diukur menggunakan 9
pertanyaan yang disebar ke 133 reponden dan menampilkan indikator-indikator
dari variabel tersebut (Kaol, 2017). Hasil pengolahan pada variabel X1 yang
dijelaskan pada tabel 4.7 menyatakan bahwa terdapat sebanyak 56 4% responden
menganggap bahwasanya kualitas layanan elektronik aplikasi halodoc memiliki
pelayanan yang baik dan 43,6% responden menganggap kualitas layanan
elektronik Aplikasi Halodoc memiliki pelayanan yang tidak baik. Menurut data
diatas dapat disimpulkan bahwa menurut responden kualitas layanan elektronik
Aplikasi Halodoc memiliki kategori yang baik, meskipun jumlah kategorik tidak
baik, tidak jauh berbeda dengan kategorik baik (Utama, 2021).

Distribusi Frekuensi Tingkat Kualitas Informasi

Tabel 3 Distribusi Tingkat Kualitas Informasi

Keterangan Jumlah Persentase
Baik 84 63.2%
Tidak Baik 49 36.8%
Total 133 100%

Hasil pengolahan variabel X2 atau kualitas Informasi didapat dari hasil
tanggapan responden terhadap masing-masing indikator atau pertanyaan yang
sudah tersedia dan diolah menjadi dua kategori yaitu baik dan tidak baik (Utomo
et al., 2017). Pada tabel 4.8 menyatakan hasil pengolahan dari 133 responden
terdapat sebanyak 63.2% responden beranggapan bahwa kualitas Informasi
Aplikasi Halodoc memiliki dan memberikan informasi yang baik selebihnya
36,8% responden menganggap kualitas Informasi Aplikasi Halodoc memiliki
informasi yang tidak baik. Menurut data tersebut dapat disimpulkan bahwa




responden menganggap kualitas Informasi Aplikasi Halodoc memiliki kategori
yang baik (Risdiyanto, 2014).

Distribusi Frekuensi Tingkat Kepuasan Pada Pengguna

Tabel 4 Tingkat Kepuasan Pada Pengguna

Kepuasan Pada Frekuensi Persentase
Pengguna
Puas 80 60,2%
Tidak Puas 53 39.8%
Total 133 100 %

Berdasarkan variabel Y penelitian ini menggunakan 9 pertanyaan yang
disebar kepada 133 reponden lalu diolah menjadi presentase dan dijadikan 2
kategori puas dan tidak puas. Pada hasil tanggapan kepuasan pada pengguna
dijelaskan bahwa terdapat sebanyak 60,2% responden beranggapan bahwa
Kepuasan pada pengguna Aplikasi Halodoc baik selebihnya 39.8% responden
menganggap kualitas Informasi Aplikasi Halodoc memiliki informasi yang tidak
baik. Menurut data tersebut dapat disimpulkan bahwa responden menganggap
kualitas Informasi aplikasi halodoc memiliki kategori yang baik (Utama, 2021).

Hubungan Antara Kualitas Layanan Elektronik Terhadap Kepuasan Pada
Pengguna

Tabel 5 Hubungan Antara Kualitas Layanan Elektronik dan Kepuasan Pengguna

Kepuasan Pada

Kualitas
Layanan Pengguna Total p-
Elektronik Puas Tidak Puas value
% N % N %
Baik 66 880 9 120 75 100
Tidak Baik 14 241 4 759 49 100 0,000
Total 80 602 53 398 133 100

Hasil pengujian dan pengolahan hipotesis antara hubungan kualitas laynan
dan kepuasan pengguna ditampilkan pada tabel 4.9 mendapatkan p-value atau
nilai sig sebesar 0,000. Artinya data tersebut dapat diterima karena Ha dapat
diterima jika p-value < 005. Schingga dapat disimpulkan bahwa terdapat
hubungan antara kualitas layanan elektronik dan kepuasan pada pengguna. Maka
dari itu semakin tinggi kualitas layanan elektronik yang disediakan oleh aplikasi




seperti memudahkan responden untuk log in atau log out dengan cepat, loading
times pada aplikasi merespon secara cepat, privasi responden juga terlindungi jika
megakses aplikasi Halodoc maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang
dimiliki oleh pengguna pada Aplikasi Halodoc.

Kualitas layanan eletronik merupakan karakteristik dari pelayanan yang
diberikan mengenai cepat atau tidak pelayanan yang diberikan pada reponden.
Peneliti menggunakan model kesuksesan kualitas layanan elektronik DeLone &
McLean dengan digunakannya salah satu dimensi kesukesan kualitas layanan
elektronik sebagai salah satu variabel independen. Menurut hipotesis dan hasil
pengolahan data. Devinisi yang bisa dikemukakan jika menggunakan aplikasi
halodoc menyatakan bahwa menggunakan layanan elektronik tersebut mudah,
reponden tidak terlalu memerlukan usaha yang besar untuk menggunakan aplikasi
halodoc, sehingga mereka akan lebih banyak waktu untuk mengerjakan hal lain
yang akan meningkatkan kinerja reponden secara keseluruhan. Semakin tinggi
anggapan pengguna terhadap kualitas layanan elektronik, maka semakin puas
reponden dengan aplikasi tersebut (Ariadanang & Chusumastuti, 2022).

Hubungan Antara Kualitas Informasi Terhadap Kepuasan Pada Pengguna

Tabel 5 Hubungan Antara Kualitas Informasi dan Kepuasan Pengguna

Kepuasan Pada

Kualitas Pengguna Total p-
Informasi Puas Tidak Puas value
N % N %o N %o
Baik 72 857 12 143 8 100
Tidak Baik 8 163 41 87 49 100 0000
Total 80 602 53 398 133 100

Kualitas informasi ialah output yang dihasilkan oleh sistem informasi yang
digunakan. Kualitas informasi yang diperoleh yaitu hasil indikator informasi
tersebut kelengkapan, waktu yang tepat, akurasi dan mudah dimengerti. Kualitas
informasi akan berpengaruh terhadap tanggapan manfaat yang artinya informasi
merupakan sudah sejauh mana informasi secara konsisten dapat memenuhi
persyaratan dan harapan semua orang yang membutuhkan informasi seperti
informasi kesehatan dari dokter, informasi penyakit dan informasi pengobatan
dari dokter, untuk melakukan proses penyelesaian masalah atau mencari jawaban
yang tidak ditemukan ditempat lain. Model kesuskesan yang digunakan oleh
penliti ialah Delone & McLean dengan menggunakan salah satu dimensi
kesuksesan model tersenut ialah kualitas informasi sebagai variabel independen.
Penelitian ini dilakukan untuk melihat seberapa besar pengaruh kualitas informasi
terhadap kepuasan pengguna (Ariadanang & Chusumastuti, 2022).




Berdasarkan hasil pengolahan yang dilakukan variabel X2 dengan Y
mendapatkan p-valeue atau nilai sig sebesar 0,000. Artinya data tersebut dapat
diterima karena Ha dapat diterima jika p-value < 0,05. Sehingga menjelaskan
bahwa kualitas informasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pengguna Aplikasi Halodoc. Jika Sistem informasi aplikasi menyajikan informasi
yang baik dan lengkap, dan informasi yang didapat mudah dibaca dan dipahami,
sistem informasi yang disediakan oleh aplikasi relevan dengan kebutuhan
pengguna lebih ditingkatkan lagi maka kepuasan pengguna pada aplikasi Halodoc
semakin meningkat.

Penelitian berfokus pada kualitas informasi aplikasi halodoc pada
kepuasan pengguna. Kepuasan pengguna merupakan hal penting dari hasil
aplikasi halodoc. Hasil penelitian mendefinisikan bahwa responden akan merasa
puas jika informasi yang disediakan oleh aplikasi berkualitas tinggi dan
bermanfaat bagi penggunanya. Reponden akan merasa puas menggunakan
aplikasi jika informasi yang didapat sesuai harapan atau memberi kejelasan
informasi yang diminta oleh pengguna. Jika kualitas informasi yang diberikan
semakin rendah/buruk maka semakin rendah pula kepuasan pengguna aplikasi
halodoc (Pawirosumarto, 2016).

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Menurut hasil dari analisis data yang dilakukan dan pembahasan yang sudah dijelaskan,
maka dapat disimpulkan beberapa hal sebagai berikut: Hasil penelitian menunjukkan
karakteristik pada responden yang didapat lebih tinggi angka pada jenis kelamin
perempuan (66,2%) karena perempuan lebih memiliki banyak waktu maka dari itu agar
mendapatkan waktu yang efesien perempuan lebih memilih menggunakan Aplikasi
Halodoc. Pada distribusi frekuensi tingkat kualitas layanan elektronik pada Aplikasi
Halodoc mendapatkan hasil tertinggi (56.4%) pada kategori baik. Pada distribusi
frekuensi tingkat kulitas informasi pada Aplikasi Halodoc menunjukkan hasil responden
yang didapat paling tinggi (63.,2%) untuk kategori baik. Pada distribusi frekuensi tingkat
kepuasan pada Aplikasi Halodoc pada pengguna mendapatkan hasil (60.2%) pada
kategori baik. Kualitas layanan elektronik dan kepuasan pengguna mendapatkan nilai p-
value sebesar 0,000, artinya data tersebut dapat diterima karena Ha diterima jika nilai p-

value < 0,05. Maka kualitas layanan elektronik memiliki hubungan dengan kepuasan




pengguna. Kualitas informasi dan kepuasan pengguna mendapatkan nilai p-value 0,000

yang dimana keduanya memiliki hubungan karena Ha diterima jika p-value <005.

Saran

Kurangnya kecepatan dalam mengakses Aplikasi Halodoc karena loading times yang
sangat lambat maka dari itu sering terjadinya miss-communication antara pengguna
dengan dokter dan situs dalam Aplikasi masih sering eror jika digunakan karena adanya
pembaruan pada aplikasi. Sistem informasi pada aplikasi masih kurang akurat karena
adanya sistem masih sering eror jika diguakan berdampak pada kualitas informasi yang
didapat. Kualitas barang atau produk yang ditampilkan oleh aplikasi masih kurang sesuai
dengan harga yang dibayarkan seperti obat yang diinginkan tidak tersedia maka barang
atau produk harus diganti dengan yang sesuai akan tetapi terkadang tidak sesuai dengan
harganya. Dan harga yang dibayarkan juga tidak sesuai dengan waktu yang didapat saat
berkonsultasi.
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