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ABSTRACT  

Patient loyalty to telemedicine services remains a challenge in Indonesia, with a 41% decline in users from 

before to after the COVID-19 pandemic. The primary factor influencing loyalty is service quality, with 

patient satisfaction acting as a mediator that strengthens this relationship. This study aims to analyze the 

effect of service quality on patient loyalty, mediated by satisfaction in the use of the Halodoc application. 

Using a quantitative design with a cross-sectional approach, the study involved Halodoc users in West 

Jakarta who had used the service at least once. The sample was determined using the rule of thumb method 

(Hier, 2017), with a minimum of 70 and a maximum of 140 respondents. Data were collected through an 

online questionnaire and analyzed using SPSS with linear regression tests. The results showed that service 

quality significantly influenced patient loyalty (p < 0.05), with satisfaction serving as a mediator that 

strengthened this relationship. The key factors determining satisfaction and loyalty included security, ease 

of use, and service responsiveness. In conclusion, service quality positively affects patient loyalty, with 

satisfaction acting as a mediator. Enhancing security, reliability, and accessibility of telemedicine services 

is essential to improving user satisfaction and loyalty. 

Keywords: Telemedicine, Service Quality, Patient Satisfaction, Patient Loyalty, Mediation. 

 

ABSTRAK 

Loyalitas pasien terhadap layanan telemedicine menjadi tantangan di Indonesia, dengan penurunan 

pengguna sebesar 41% sejak sebelum hingga setelah pandemi COVID-19. Faktor utama yang 

mempengaruhi loyalitas adalah kualitas layanan, dengan kepuasan pasien sebagai mediator yang 

memperkuat hubungan tersebut. Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap 

loyalitas pasien yang dimediasi oleh kepuasan dalam penggunaan aplikasi Halodoc. Menggunakan desain 

kuantitatif dengan pendekatan cross-sectional, penelitian ini melibatkan pengguna Halodoc di Jakarta Barat 

yang telah menggunakan layanan setidaknya satu kali. Sampel ditentukan dengan metode rule of thumb 

(Hier, 2017), yaitu minimal 70 dan maksimal 140 responden. Data dikumpulkan melalui kuesioner online 

dan dianalisis menggunakan SPSS dengan uji regresi linier. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas 

layanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pasien (p < 0,05), dengan kepuasan sebagai mediator 

yang memperkuat hubungan tersebut. Faktor utama yang menentukan kepuasan dan loyalitas meliputi 

keamanan, kemudahan penggunaan, dan responsivitas layanan. Penelitian ini berkesimpulkan bahwa 

kualitas layanan berpengaruh positif terhadap loyalitas pasien, dengan kepuasan sebagai mediator. 

Peningkatan aspek keamanan, keandalan, dan kemudahan akses layanan telemedicine diperlukan untuk 

meningkatkan kepuasan dan loyalitas pengguna. 

Kata Kunci: Telemedicine, Kualitas Layanan, Kepuasan Pasien, Loyalitas Pasien, Mediasi. 

 

PENDAHULUAN 

Loyalitas pasien adalah komitmen 

pasien untuk terus menggunakan produk 

atau layanan tertentu secara konsisten 

meskipun terdapat alternatif lain yang 

kompetitif di pasar. Loyalitas pasien 

pada layanan telemedicine 

mencerminkan keinginan untuk terus 

menggunakan platform yang sama, 

memberikan ulasan positif, dan 

merekomendasikannya kepada orang 

lain. Faktor utama yang memengaruhi 

loyalitas ini adalah kualitas layanan, 

yang mencakup keandalan, kemudahan 

penggunaan, dan responsivitas aplikasi. 

Menurut data Kemenkes 2020, terdapat 

peningkatan 4 juta pengguna 

telemedicine di seluruh indonesia pada 

tahun 2019 hingga 2020, namun mulai 

terjadi penurunan 10-30% pengguna 
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sejak bulan April 2020 dan terus 

menurun setiap tahunnya sebesar 3-7% 

hingga tahun 2022. Fenomena 

penurunan penggunan telemedicine di 

indonesia sebelum masa covid hingga 

masa setelah covid sebesar 41%. 

Penurunan jumlah penggunan ini 

menunjukkan adanya permasalahan pada 

loyalitas pasien telemedicine di 

Indonesia. Penurunan loyalitas pasien 

telemedicine di indonesia diakibatkan 

oleh pasien yang kurang percaya akan 

keamanan dan perlindungan privasi yang 

diberikan oleh aplikasi telemedicine 

sehingga pasien lebih memilih untuk 

pemeriksaan kesehatan secara offline. 

Masalah ini menunjukkan adanya 

penurunan loyalitas pasien telemedicine 

di Indonesia yang disebabkan secara 

langsung oleh rendahnya kualitas 

layanan aplikasi telemedicine tersebut. 

Hal ini didukung oleh Studi oleh Kim 

dan Park (2021) menunjukkan bahwa 

kualitas layanan yang baik 

meningkatkan kepercayaan pasien dan 

secara signifikan memengaruhi loyalitas 

pengguna aplikasi telemedicine. Sebuah 

studi oleh Zhu et al. (2023) menemukan 

bahwa kekhawatiran terhadap privasi 

secara signifikan mengurangi 

kepercayaan pengguna, yang berdampak 

negatif pada loyalitas pasien. Hal ini 

menunjukkan bahwa aspek keamanan 

dan kepercayaan menjadi elemen 

penting dalam mempertahankan 

keterlibatan pengguna terhadap aplikasi 

telemedicine. Penelitian lain selama 

pandemi COVID-19 menunjukkan 

bahwa dari seluruh pengguna layanan 

telemedicine hanya 41% dari pengguna 

yang menunjukkan adanya loyalitas 

pasien, hal ini dipengaruhi oleh 

pengalaman pengguna, perlindungan 

informasi pribadi, dan komunikasi yang 

efektif. Pengalaman yang buruk atau 

harapan yang tidak terpenuhi dapat 

menyebabkan penurunan loyalitas, 

mendorong pasien untuk beralih ke 

solusi layanan kesehatan lainnya (Zhu et 

al., 2023; Liu et al., 2021). 

Dalam mengukur efektivitas dan 

keberhasilan penerapan aplikasi 

telemedicine kualitas layanan 

memainkan peran penting (Garcia et al, 

2017). Menurut Veronica et al (2023) 

dalam penelitiannya mengenai hubungan 

mutu pelayanan terhadap loyalitas 

pasien, ditemukan bahwa terdapat 

hubungan yang signifikan antara mutu 

layanan platform telemedicine dengan 

loyalitas pasien dengan hasil p value 

analisis chi square 0.001 (<0.05). Pada 

penelitian tersebut juga dinyatakan 

pasien yang menerima mutu pelayanan 

yang baik 7.8 kali memiliki loyalitas 

lebih tinggi daripada pasien yang 

menerima mutu pelayanan buruk. Selain 

berperan terhadap loyalitas pasien, 

kualitas layanan yang baik akan turut 

meningkatkan kepuasaan pasien. Jayalie 

et al (2023) dalam penelitiannya 

menyatakan bahwa kualitas layanan 

memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan pasien untuk dalam 

menciptakan suatu penggunaan kembali 

atau loyalitas pasien. Hal ini dikarenakan 

harapan masyarakat terhadap kualitas 

yang baik dalam layanan telemedicine 

meliputi kapabilitas, skill, dan rasa aman 

(Sesilia, 2020).  

Di Indonesia, studi yang 

membahas mengenai pengaruh setiap 

komponen di atas terhadap kepuasan 

pasien dalam penggunaan aplikasi 

telemedicine masih sangat terbatas. 

Adanya fenomena permasalahan 

loyalitas pasien telemedicine di 

indonesia serta terdapat perbedaan hasil 

pendapat penelitian yang dilakukan, 

membuat peneliti ini ingin meneliti lebih 

lanjut pengaruh setiap komponen 

sehingga terbentuk sebuah penelitian 

dengan judul “Pengaruh Kualitas 

layanan terhadap Loyalitas Pasien 

dimediasi oleh Kepuasaan pasien pada 

Aplikasi Telemedicine” 
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METODE PENELITIAN 

Yang menjadi objek dalam 

penelitian ini adalah loyalitas pasien 

yang dipengaruhi oleh kualitas layanan 

yang dimediasi oleh kepuasan pasien. 

Sedangkan yang menjadi subjek pada 

penelitian ini adalah pengguna layanan 

aplikasi telemedicine halodoc. 

Populasi penelitian ini adalah 

pengguna layanan aplikasi telemedicine 

yang belum diketahui jumlahnya secara 

pasti. Sedangkan sampel dalam 

penelitian ini Oleh karena itu besar 

sampel minimal dihitung dengan 

menggunakan rule of thumb (Hier, 2017) 

yaitu jumlah sampel penelitian 10 kali 

jumlah indikator yang diteliti dan 

didapatkan minimal 70 responden dan 

maksimal 140 responden.  

Kriteria inklusi meliputi pengguna 

layanan aplikasi telemedicine setidaknya 

1 kali melakukan konsultasi dengan 

telemedicine, pengguna layanan aplikasi 

telemedicine berusia minimal 18 tahun, 

bersedia memberikan data yang 

representatif, mengisi lembar informed 

consent, dan mengisi kuesioner evaluasi 

secara lengkap. Sementara pengguna 

layanan aplikasi telemedicine yang tidak 

bersedia mengikuti rangkaian penelitian 

dan tidak mengisi kuesioner secara 

lengkap tidak dimasukkan dalam 

penelitian ini. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

PENELITIAN 

Uji Validitas dan Reliabilitas 

Validitas dan Reliabilitas Kuesioner 

Kualitas Layanan 

Uji validitas adalah proses untuk 

mengukur sejauh mana suatu instrumen 

(misalnya kuesioner) mampu mengukur 

apa yang seharusnya diukur. Sebuah 

kuesioner dikatakan valid jika 

pertanyaan-pertanyaan di dalamnya 

benar-benar dapat mengukur konsep 

atau variabel yang diteliti secara akurat. 

Dalam penelitian ini metode statistic 

korelasi pearson digunakan dalam 

menguji validitas kuesioner penelitian. 

Uji korelasi pearson dikatakan valid 

apabila nilai R hitung lebih tinggi dari R 

table (R tabel yang digunakan dalam 

penelitian ini dengan nilai alfa 5% dan 

jumlah responden validitas 30 orang 

adalah 0.361) 

Uji reliabilitas adalah pengujian 

untuk menentukan sejauh mana suatu 

instrumen penelitian memberikan hasil 

yang konsisten ketika digunakan dalam 

pengukuran berulang. Instrumen yang 

reliabel akan menghasilkan data yang 

stabil dan dapat dipercaya dalam 

berbagai kondisi. Dalam penelitian ini 

uji reliabilitas yang digunakan adalah 

Cronbach alpha dengan intrepertasi 

reliabel jika nilai signifikansi > 0.70. 

 

Tabel 1. Validtias dan Reliabilitas Kuesioner Kualitas Layanan 

Variabel 
Korelasi 

Pearson 

Cronbach 

Alpha 

K1 0.585 

0.939 

K2 0.520 

K3 0.731 

K4 0.515 

K5 0.665 

K6 0.779 

K7 0.809 

K8 0.852 

K9 0.738 

K10 0.637 

K11 0.857 
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K12 0.801 

K13 0.706 

K14 0.801 

K15 0.638 

K16 0.690 

K17 0.627 

K18 0.614 

K19 0.690 

Pada tabel 1 dapat kita lihat bahwa 

Seluruh pertanyaan kuesioner kualitas 

layanan valid dan reliabel karena nilai r 

hitung yang didapat melebih nilai r table 

penelitian ini yaitu 0.361 dan nilai 

Cronbach alpha diatas 0,7. 

 

Tabel 2. Validitas dan Reliabilitas Kuesioner Kepuasan Pasien 

Variabel Korelasi Pearson Cronbach Alpha 

P1 0.830 

0.825 
P2 0.701 

P3 0.884 

P4 0.870 

 

Pada tabel 2 dapat kita lihat bahwa 

Seluruh pertanyaan kuesioner kepuasan 

pasien valid dan reliabel karena nilai r 

hitung yang didapat melebih nilai r table 

penelitian ini yaitu 0.361 dan nilai 

Cronbach alpha diatas 0,7. 

 

Tabel 3. Validitas dan Reliabilitas Kuesioner Loyalitas Pasien 

Variabel Korelasi Pearson Cronbach Alpha 

L1 0.905 
0.792 

L2 0.914 

 

Pada tabel 3 dapat kita lihat bahwa 

Seluruh pertanyaan kuesioner loyalitas 

pasien valid dan reliabel karena nilai r 

hitung yang didapat melebih nilai r table 

penelitian ini yaitu 0.361 dan nilai 

Cronbach alpha diatas 0,7. 

 

Uji Asumsi Klasik 

Uji asumsi klasik dilakukan dalam 

analisis regresi linear untuk memastikan 

bahwa data memenuhi asumsi-asumsi 

dasar yang diperlukan agar model regresi 

menghasilkan estimasi yang valid dan 

tidak bias. Uji ini terdiri dari uji 

normalitas, hemoskeatisitas dan 

multikolinearitas. Uji regresi hanya 

dapat dilakukan apabila uji asumsi klasik 

dinyatakan berhasil atau tidak ditemukan 

adanya abnormalitas data, tidak ada 

gejala multikolinearitas dan tidak ada 

gejala heteroskedastisitas. 

 

Uji Normalitas 

Uji normalitas adalah prosedur 

statistik yang digunakan untuk 

menentukan apakah distribusi data 

dalam suatu sampel mengikuti distribusi 

normal. Dua metode yang umum 

digunakan untuk uji normalitas adalah 

uji Kolmogorov-Smirnov dan uji 

Shapiro-Wilk. Uji Kolmogorov-Smirnov 

dilakukan pada penelitian dengan 

sampel > 50. Sedangkan uji Shapiro-

Wilk dilakukan pada penelitian dengan 

sampel <50. Dalam interpretasinya, jika 

p-value lebih besar dari tingkat 

signifikansi 0.05 (>0.05) maka data 

dianggap berdistribusi normal
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Tabel 4. Uji Normalitas 

Variabel Kolomogorv Smirnov Shapiro-Wilk 

Kualitas Layanan 0.210 0.490 

Kepuasan Pasien 0.200 0.455 

Loyalitas Pasien 0.200 0.455 

Pada tabel 4 didapatkan nilai 

signifikansi kolomogorov smirnov 

variabel kualitas layanan, kepuasan 

pasien dan loyalitas pasien (>0.05) maka 

dapat disimpulkan bahwa data 

terdistribusi secara normal. 

 

Uji Heteroskedastisitas 

Untuk mendeteksi 

heteroskedastisitas, salah satu metode 

yang digunakan adalah uji Glejser. Uji 

ini dilakukan dengan meregresikan nilai 

absolut residual terhadap variabel 

independen dalam model. Jika koefisien 

regresi yang dihasilkan signifikan secara 

statistik, hal ini mengindikasikan adanya 

heteroskedastisitas. Interpretasi hasil uji 

Glejser didasarkan pada nilai 

signifikansi (p-value); jika p-value 

kurang dari tingkat signifikansi 0.05 

(<0.05) maka tidak terjadi gejala 

heteroskedastisitas yang menunjukkan 

bahwa varians residual berubah seiring 

dengan perubahan variabel independen. 

 

Tabel 5. Uji Heteroskedastisitas 

Variabel Coefficients Beta Signifikansi 

Kualitas Layanan 0.404 0.067 

Loyalitas Pasien 0.597 0.098 

 

Pada tabel 5 didapatkan nilai 

signifikansi variabel kualitas layanan 

dan kepuasan pasien yaitu 0.067 dan 

0.098 lebih besar dari 0.05 (>0.05) maka 

dapat disimpulkan tidak terjadi gejala 

heteroskedastisitas atau asumsi 

heteroskedastisitas terpenuhi. 

 

Uji Multikolinearitas 

Untuk mengidentifikasi 

multikolinearitas, metode yang umum 

digunakan adalah dengan menghitung 

Variance Inflation Factor (VIF) dan 

tolerance untuk setiap variabel 

independen; nilai VIF yang tinggi (>10) 

mengindikasikan adanya 

multikolinearitas, nilai tolerance yang 

rendah (<0.100) juga mengindikasikan 

adanya multikolinearitas pada variabel 

independent tersebut. 

 

Tabel 6. Uji Multikolinearitas 

Variabel Tolerance VIF 

Kualitas Layanan 0.458 2.182 

Loyalitas Pasien 0.458 2.182 

 

Pada table 6 didapat bahwa kedua 

variabel independen memiliki nilai 

Tolerance lebih dari 0.100 dan VIF 

kurang dari (<10) sehingga dapat 

disimpulkan asumsi multikolineartias 

terpenuhi atau tidak terjadi gejala 

multikolinearitas 

Uji Simultan dan Uji Parsial 

Uji simultan atau Uji F, digunakan 

untuk mengetahui apakah seluruh 

variabel independen secara bersama-

sama berpengaruh signifikan terhadap 

variabel dependen dalam model regresi 

yang dalam hal ini menganalisis apakah 
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kualitas layanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pasien yang 

dimediasi oleh kepuasan pasien. 

Intrepertasi hasil Uji F dapat dilihat dari 

hasil signifikansi atau p value dari uji 

tersebut dengan p value <0.05 yang 

menyatakan adanya hubungan simultan 

antara variabel independen terhadap 

variabel dependen.  

Uji parsial atau Uji t, digunakan 

untuk mengetahui apakah setiap variabel 

independen secara individu memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap 

variabel dependen dalam model regresi. 

Intrepertasi hasil Uji T dapat dilihat dari 

hasil signifikansi atau p value dari uji 

tersebut dengan p value <0.05 yang 

menyatakan adanya hubungan parsial 

antara variabel independen terhadap 

variabel dependen. 

 

Tabel 7. Kepuasan pasien sebagai Variabel Dependen 

Variabel Koefisien Beta Uji T 

Kualitas Layanan 0.736 0.000 

 

Pada tabel 7 dapat kita lihat 

bahwa variabel kepuasan pasien 

memiliki hubungan yang sangat erat 

dengan kualitas layanan yang dibuktikan 

dari hasil uji T 0.000 (<0.05) dengan 

koefisien beta 0.736 yang berarti 

terdapat hubungan secara langsung yang 

kuat dari variabel kualitas layanan untuk 

mempengaruhi variabel kepuasan pasien. 

 

Tabel 8. Loyalitas Pasien sebagai Variabel Dependen 

Variabel Koefisien Beta Uji F Uji T 

Kualitas Layanan 0.314 
0.000 

0.000 

Kepuasan pasien 0.482 0.000 

 

Pada tabel 8 dapat kita lihat bahwa 

variabel loyalitas pasien memiliki 

hubungan yang sangat erat dengan 

kualitas layanan dan kepuasan pasien 

yang dibuktikan dari hasil uji T 0.000 

(<0.05) dengan koefisien beta 0.314 dan 

0.482 yang berarti terdapat hubungan 

secara langsung yang kuat. Selain itu 

dari hasil uji F dengan nilai 0.000 (0.05) 

yang menyatakan bahwa terdapat 

keterikatan yang kuat dalam 

mempengaruhi loyalitas pasien oleh 

kualitas layanan dan kepuasan pasien 

secara bersamaan atau simultan. 

Sehingga dari keterangan diatas 

didapatkanlah persamaan berikut: 

 

 

0.726 0.482 

Kualitas Layanan 

(X) 

Loyalitas Pasien 

(Y) 
0.314 

Kepuasan Pasien 

(Z) 
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Gambar 2. Hasil Uji F 

1. Berdasarkan analisis uji simultan dan 

parsial didapatkan hasil bahwa 

kualitas layanan berpengaruh 

terhadap loyalitas pasien dengan nilai 

r 0.314 dengan signifikansi 0.000 

sehingga hipotesis pertama terbukti. 

2. Berdasarkan analisis uji simultan dan 

parsial didapatkan hasil bahwa 

kualitas layanan berpengaruh 

terhadap kepuasan pasien dengan 

nilai r 0.726 dengan signifikansi 

0.000 sehingga hipotesis kedua 

terbukti. 

3. Berdasarkan analisis uji simultan dan 

parsial didapatkan hasil bahwa 

kepuasan pasien berpengaruh 

terhadap loyalitas pasien dengan nilai 

r 0.482 dengan signifikansi 0.000 

sehingga hipotesis ketiga terbukti. 

4. Berdasarkan analisis uji simultan, 

parsial dan uji sobel didapatkan hasil 

bahwa kepuasan pasien memiliki efek 

mediasi parsial yang memperkuat 

hubungan antara kualitas layanan 

berpengaruh terhadap loyalitas pasien 

di dengan nilai r 0,401 dengan 

signifikansi 0.000 sehingga hipotesis 

keempat terbukti. 

 

Pembahasan 

Hasil penelitian menunjukkan 

mayoritas responden berusia 18–25 

tahun (43,8%), perempuan (63,5%), dan 

berpendidikan S1 (79,6%). Temuan ini 

konsisten dengan penelitian sebelumnya 

yang menyatakan bahwa pengguna 

telemedicine umumnya berasal dari 

kelompok usia muda, khususnya 

generasi milenial, karena mereka lebih 

akrab dengan teknologi digital dan lebih 

terbuka terhadap inovasi seperti 

telemedicine (Andrews et al., 2020). 

Selain itu, perempuan sering menjadi 

pengguna utama layanan kesehatan, 

termasuk telemedicine, karena 

kecenderungan mereka untuk lebih 

proaktif dalam menjaga kesehatan 

keluarga maupun diri sendiri (Dobrusin 

et al., 2020). Pendidikan S1 yang 

dominan menunjukkan bahwa 

telemedicine lebih banyak diakses oleh 

individu dengan tingkat pendidikan yang 

lebih tinggi, sejalan dengan penelitian 

Lee et al. (2019), yang menemukan 

bahwa pengetahuan terhadap teknologi 

dan layanan telemedicine lebih tinggi 

pada individu dengan pendidikan tinggi. 

Sebagian besar responden menggunakan 

aplikasi Halodoc 1–5 kali dalam sebulan 

(75,2%), menunjukkan bahwa 

penggunaannya bersifat insidental dan 

digunakan ketika dibutuhkan, seperti 

saat mengalami keluhan kesehatan 

ringan. Penelitian Harkey et al. (2020) 

menyebutkan bahwa telemedicine sering 

digunakan untuk keperluan konsultasi 

non-darurat atau layanan kesehatan 

preventif. Selain itu, mayoritas 

responden bekerja sebagai karyawan 

swasta (49,6%), yang mencerminkan 

kebutuhan mereka akan akses kesehatan 

yang fleksibel dan dapat diakses di luar 

jam kerja (Sari & Wirman, 2021). 

 

Kualitas Layanan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap Loyalitas 

Pasien 

Dari hasil analisis kualitas layanan 

terbukti berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pasien. Hal ini menunjukkan 

bahwa persepsi positif terhadap kualitas 

layanan mendorong loyalitas pasien, 

terlepas dari variabel mediasi kepuasan. 

Gunawan et al. (2022) menjelaskan 

bahwa kualitas layanan yang baik 

menciptakan rasa percaya langsung pada 

platform telemedicine. Nugroho et al. 

(2023) menyoroti bahwa inovasi fitur 

layanan, seperti kemudahan konsultasi 

dan kemudahan pembayaran, 

memengaruhi persepsi positif terhadap 

kualitas layanan yang meningkatkan 

loyalitas. Rahmadini et al. (2021) 

menyebutkan bahwa kualitas antarmuka 
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aplikasi dan kemudahan akses informasi 

medis memberikan kontribusi langsung 

terhadap kesetiaan pengguna aplikasi 

kesehatan digital. Dalam konteks 

Halodoc, aspek ini dapat diartikan 

sebagai kemudahan navigasi aplikasi, 

kecepatan akses informasi, serta 

keandalan dalam memberikan solusi 

kesehatan. 

 

Kualitas Layanan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap Kepuasan 

Pasien 

Dari hasil analisis kualitas layanan 

terbukti berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pasien. Hasil ini sesuai dengan 

penelitian oleh Chuang et al. (2020) yang 

menekankan bahwa kualitas layanan, 

termasuk kecepatan respons, keandalan 

sistem, dan empati, berperan besar dalam 

memengaruhi pengalaman pengguna. 

Gunawan et al. (2022) juga 

menambahkan bahwa elemen keamanan 

data dan transparansi informasi dalam 

telemedicine meningkatkan persepsi 

positif terhadap layanan. Lee et al. 

(2020) menyoroti bahwa kecepatan 

interaksi dan personalisasi layanan 

menjadi aspek penting dalam 

meningkatkan kepuasan pasien. Dalam 

konteks Halodoc, fitur seperti respons 

cepat dari dokter dan kejelasan informasi 

yang diberikan selama konsultasi 

memainkan peran penting dalam 

menciptakan pengalaman yang 

memuaskan. 

 

Kepuasan pasien berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap Loyalitas 

Pasien 

Dari hasil analisisi kepuasan 

pasien terbukti berpengaruh signifikan 

loyalitas pasien, Hal ini didukung oleh 

Zhang et al. (2021) yang menemukan 

bahwa pasien yang merasa puas dengan 

layanan telemedicine memiliki 

kecenderungan untuk terus 

menggunakan platform tersebut dan 

merekomendasikannya kepada orang 

lain. Penelitian oleh Priyanto et al. 

(2022) menunjukkan bahwa pasien yang 

puas lebih cenderung menunjukkan 

perilaku loyalitas, seperti penggunaan 

ulang dan memberikan ulasan positif. 

Ahmad et al. (2022) menekankan bahwa 

rasa puas memengaruhi tingkat 

kepercayaan pasien terhadap platform 

telemedicine, sehingga meningkatkan 

kesetiaan pasien terhadap aplikasi yang 

digunakan. Yulisetiarini et al. (2020) 

juga menyebutkan bahwa fitur 

telemedicine yang responsif dan mudah 

digunakan secara signifikan 

meningkatkan loyalitas pasien, 

khususnya pada platform seperti 

Halodoc. 

 

Kualitas layanan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas 

pasien yang dimediasi oleh kepuasan 

pasien 

Kepuasan pasien terbukti 

memiliki efek mediasi parsial yang 

memperkuat hubungan kualitas layanan 

terhadap loyalitas pasien. Hal ini 

menguatkan peran kepuasan pasien 

sebagai penghubung antara kualitas 

layanan dan loyalitas pasien. Ginting et 

al. (2023) menegaskan bahwa 

pengalaman positif pasien terhadap 

layanan digital, termasuk waktu respons 

yang cepat dan kualitas konsultasi, 

memperkuat hubungan antara kualitas 

layanan dan loyalitas pasien melalui rasa 

puas. Ahmad et al. (2022) menyebutkan 

bahwa kepuasan memainkan peran 

penting dalam membangun kepercayaan, 

yang pada akhirnya meningkatkan 

loyalitas pelanggan. Zhang et al. (2021) 

juga menemukan bahwa kepuasan yang 

diperoleh dari layanan telemedicine 

memengaruhi perilaku loyalitas, seperti 

preferensi untuk menggunakan layanan 

yang sama di masa depan. 

 

PENUTUP 
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Kesimpulan 

1. Kualitas layanan memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pasien. Persepsi positif 

terhadap aspek kualitas layanan, 

seperti kemudahan akses, kecepatan 

layanan, dan keandalan, 

meningkatkan kepercayaan dan 

loyalitas pasien terhadap aplikasi 

Halodoc. 

2. Kualitas layanan juga secara 

signifikan memengaruhi kepuasan 

pasien. Elemen seperti kecepatan 

respons, kejelasan informasi, dan 

empati yang ditunjukkan oleh layanan 

Halodoc memainkan peran penting 

dalam menciptakan pengalaman 

pengguna yang memuaskan. 

3. Kepuasan pasien terbukti memiliki 

hubungan positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pasien. Pasien yang 

merasa puas cenderung untuk terus 

menggunakan aplikasi Halodoc dan 

merekomendasikannya kepada orang 

lain. 

4. Kepuasan pasien memainkan peran 

mediasi parsial yang memperkuat 

hubungan antara kualitas layanan dan 

loyalitas pasien. Pengalaman positif 

pasien terhadap layanan Halodoc 

memperkuat dampak kualitas layanan 

terhadap loyalitas pasien melalui rasa 

puas yang dihasilkan. 
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