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ABSTRAK

Aplikasi halodoc merupakan salah satu perusahaan yang bergerak di bidang jasa
kesehatan. Penrlitian ini bertujuan mengetahui pengaruh antara e-service quality, e-
hword of mouth dan persepsi harga terhadap keputusan pembelian konsumen halodoc
di Daerah Istimewa Yogyakarta. Sampel dalam penelitian ini adalah konsumen yang
pernah menggunakan jasa aplikasi halodoc dan melakukan transaksi dalam satu tahun
terakhir pada aplikasi halodoc di Daerah Istimewa Yogyakarta sebanyak 100 (seratus)
resonden, dengan metode yang digunakan adalah purposive sampling. Metode yang
digunakan untuk analisis data pada penelitian ini ialah analisis regresi liniear berganda
yaitu koefisien determinasi (R?), uji F, dan uji t yag diawali dengan uji validitas dan uji
reliabilitas. Hasil menunjukan bahwa e-service quality, e-word of mouth dan persepsi
harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian.

Kata kunci : e-service quality, e-word of mouth, persepsi harga

ABSTRACT

Halodoc application is one of the companies engaged in the field of health services.
This study aims to determine the effect of e-service quality, e-word of mouth and price
perceptions on the purchasing decisions of Halodoc consumers in the Special Region
of Yogyakarta. The sample in this study were 100 (one hundred) respondents who had
used the halodoc application and made transactions in the past year on the halodoc
application in the Special Region of Yogyakarta. The method used for data analysis in
this study is multiple linear regression analysis, namely the coefficient of determination
(R2), F test, and t test which begins with validity and reliability tests. The results show
that e-service quality, e-word of mouth and price perceptions have a positive and
significant effect on purchasing decisions.

Keywords: e-service quality, e-word of mouth, price perception
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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pada era perkembangan jaman yang sangat pesat saat ini teknologi sudah sangat
melekat dengan setiap orang, dengan perkembangan teknologi juga membuat
perkembangan bidang komunikasi berkembang secara cepat. Dengan adanya
perubahan teknologi dan informasi yang sangat cepat saat ini membuat kehidupan
manusia seakan tidak terhalang dengan batasan geografis. Termasuk dalam interaksi
bisnis, bisnis ke bisnis, bisnis ke konsumen. Kemudian teknik perkembangan bisnis ini
membuat perusahaan berlomba - lomba untuk menciptakan layanan berbasis digital
atau layanan yang berbasis virtual, layanan virtual ini sendiri di Indonesia sudah cukup
banyak jenisnya dimana ada seperti jasa trasportasi online, telemedicine, dan layanan
e-commerce. Perkembangan teknologi saat ini dimana sudah didukung dengan
perangkat ponsel pintar dan jaringan internet yang memadahi maka layanan virtual

seperti ini sudah menjadi hal yang wajar dan dibutuhkan. ( Nurfauzan, 2020)

Layanan virtual telemedicine sendiri sudah banyak sekali perusahaan berlomba
membuat aplikasi pelayan kesehatan seperti jasa konsultasi dokter, penjualan obat, dan
layanan informasi vaksin pada pademi Covid -19 ini . Aplikasi kesehatan yang sudah
berjalan di Indonesia antara lain adalah Halodoc, Alodokter, Go-dok, Klik Dokter,

Apasakitku, Dokter Chat, On Com, dan Yesdoc. Dengan adannya aplikasi kesehatan



yang ada saat ini sangat membantu masyarakat khususnya pada era pandemi covid-19
seperti saat ini dimana di masa ini banyak orang yang melakukan perilaku physical
distancing, dimana setiap individu diharuskan untuk mengambil jarak antara satu orang
dengan yang lain sesuai dengan protokol kesehatan yang ada, sehingga aplikasi
telemedicine ini sangat membantu masyarakat dalam mencapai pelayanan kesehatan

dengan cepat dan lebih aman tanpa harus datang ke rumah sakit. (Pasha,2020)

Adanya pademi covid — 19 saat ini membuat tingkat kesadaran masyarakat
Indonesia tentang kesehatan menjadi meningkat. Berdasarkan data dari google trend
pencarian pada search engine google dengan kata kunci kesehatan cukup banyak di

cari dari Januari 2020 sampai September 2021.
Sumber : Databoks.katadata.co.id tahun 2020

Gambar 1.1 Persebaran penggunaan aplikasi kesehatan global
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Dengan kondisi pandemi seperti sekarang ini dimana aktifitas masyarakat
terbatas maka layanan medis berbasis aplikasi sangatlah diperlukan. Halodoc
merupakan layanan kesehatan yang berdiri pada tahun 2016 dikutip dari website
Halodoc (2021). Ditengah pesaingan ketat layanan kesehatan Halodoc perlu

mengetahui kebutuhan dan keinginan konsumen.

Dalam kemajuan teknologi saat ini telah mendorong perusahaan untuk
mengimplementasikan teknologi pada aktifitas bisnisnya. Kemajuan teknologi ini
membuat perusahaan harus berinovasi dalam mengimplementasikan teknologi pada
bidang usahanya untuk dapat bersaing dan membuat konsumen memilih produk atau

jasa yang mereka sediakan.

Dengan industri bisnis saat ini yang sangat berorientasi pada pelanggan maka
kualitas pelayanan merupakan faktor yang sangat dipertimbangkan dalam penentu
keputusan pembelian, jika kualitas pelayanan ini tidak di perhatikan maka perusahaan
atau bisnis tersebut akan menerima konsekuensi dari pelanggannya dimana pelanggan
akan berpindah pada industri atau bisnis lain yang sejenis dimana bisnis tersebut dapat
memberikan pelayanan yang lebih berkualitas dan sesuai dengan kebutuhan konsumen

(Kotler & Keller ,2012).



Sumber : Google Trend (Januari 2020 — September 2021)
Gambar 1.2 Kesehatan dilndonesia
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Salah satu faktor yang berpengaruh dari keputusan pembelian merupakan
pelayanan electronic service quality atau yang sering di sebut dengan e-service quality
merupakan pengembangan teori dari service quality (SERQUAL). Dalam konsepnya
service quality dan e-service quality memiliki fungsi yang sama dimana digunakan
untuk melakukan perbandingan persepsi pelanggan pada layanan yang diterima dan
harapan yang diinginkan oleh pelanggan. e-service quality mempunyai peranan penting

dalam menciptakan sebuah nilai yang diterima dalam ruang lingkup belanja online.

Nilai yang didapatkan ini memiliki peranan dalam penilaian konsumen terhadap
pembandingan manfaat yang diperolen oleh konsumen dari suatu layanan yang
diberikan oleh perusahaan dengan pengorbanan yang telah diberikan konsumen untuk

memperoleh produk atau jasa tersebut. e-Service quality didefinisikan sebagai evaluasi



pelanggan secara keseluruhan dan penilaian mengenai keunggulan serta kualitas
pengiriman layanan di pasar virtual (Gunadi, 2015). Menurut Zeithaml et al.(2002)
Pengaruh e-service quality degan keputusan pembelian adalah sejauh mana website
dapat memfasilitasi pelanggan secara efektif dan efisien dalam melakukan keputusan

pembelian produk atau jasa sampai dengan pegiriman produk dan jasa.

Pada masa kini konsumen cenderung menjadikan sosial media sebagai sarana
untuk saling bertukar informasi mengenai pengalaman yang mereka alami dan mereka
miliki dalam menggunakan suatu merek, produk, atau jasa dan layanan yang saat ini
tersedia. Selain itu saat ini konsumen juga menggunakan pengalaman yang dibagikan
oleh orang lain digunakan sebagai referensi mereka dalam melakukan keputusan
pembelian. Tidak kalah penting faktor lain yang mempengaruhi keputusan pembelian
yaitu electronic word of mouth (E-WOM), e-WOM sendiri merupakan pengembangan
dari Word of mouth yaitu kegiatan pemasaran yang dilakukan menggunakan perantara
dari orang ke orang dalam bentuk tulisan atau komunikasi elektronik yang
berhubungan dengan pengalaman penggunaan jasa atau pengalaman pembelian suatu

produk menurut Kotler dan Keller (2009:512).

Dengan perkembangan teknologi sekarang ini word of mouth berkembang dari
komunikasi searah menjadi komunikasi yang bersifat jaringan dan terbesar dengan
adanya internet dan perkembangan alat komunikasi saat ini memuat word of mouth
telah bergeser menjadi electronic word of mouth. Hennig — Thurau et. al., (2004),
mengemukakan bahwa electronic word of mouth adalah pernyataan positif ataupun

negatif yang dilakukan oleh pelanggan potensial ataupun mantan pelanggan tentang



produk atau perusahaan, yang ditujukan untuk banyak orang atau lembaga via internet.
Reichheld (2003) berpendapat bahwa kecenderungan pelanggan untuk
merekomendasikan produk kepada orang lain -yang disebut nilai rujukan- adalah
ukuran keberhasilan paling penting dalam bisnis saat ini. Reichheld berpendapat bahwa
nilai rujukan memiliki korelasi yang lebih tinggi , hal ini menunjukan e-word of mouth

penting bagi konsumen untuk melakukan keputusan pembelian.

Kemudian salah satu faktor keputusan pembelian merupakan persepsi harga.
Menurut Kotler dan Armstrong (2018) harga merupakan sejumlah uang yang harus
dikeluarkan oleh konsumen agar bisa mendapatkan suatu produk. Kemudian persepsi
harga adalah kecenderungan konsumen dalam melakukan penilaian tentang kesesuaian
manfaat produk menggunakan harga sebagai pengukurnya. Dalam penilaian harga
pada suatu manfaat produk dapat dikatakan mahal, murah, atau sedang dari setiap
individu dapat berbeda-beda, hal ini bergantung pada persepsi di setiap individu yang
dilator belakangi oleh lingkungan dan kondisi setiap individu itu sendiri. Persepsi
konsumen terhadap harga tentunya mempengaruhi keputusan dalam pembelian karena
akan menyesuaikan harga dengan kualitas produk atau jasa yang ingin dibeli.
Kesesuaian harga dengan produk, daya saing harga, keterjangkauan konsumen
terhadap harga suatu produk akan mempengaruhi konsumen dalam melakukan
keputusan pembelian. Oleh karena itu dapat dikatakan bahwa konsumen dalam
melakukan penilaian harga untuk suatu produk tidak bergantung pada noninal harga

saja, akan tetapi juga dari persepsi setiap individu tersebut terhadap harga itu sendiri.



Saat ini Halodoc sudah tercatat mengalami peningkatan penggunaan dua kali
lipat sepanjang tahun 2020 menurut katadata.co.id, sejalan dengan ini Indonesia berada
di peringkat ke tiga dalam penggunaan aplikasi kesehatan di dunia. Kemudian pada
aplikasi PlayStore aplikasi halodoc sudah di unduh sebanyak 5jt unduhan dan
memuliki ulasan sebanyak 352ribu komentar dengan rating bintang sebanyak 4,7 dari

5.

Tulis ulasan

<
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352 b ulasar Rating 3+ Jownload

Alodokter: Chat Bersama Dokter
Alodokter Group * Kedol
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dengan kenaikan jumlah pengguna ini penulis tertarik untuk meneliti faktor — faktor
yang mempengaruhi konsumen dalam melakukan keputusan pembelian pada aplikasi
Halodoc. Penelitian ini akan berfokus pada aplikasi penyedia layanan kesehatan yaitu
Halodoc karena peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “ e-Service
Quality, e-Word of Mouth, dan Persepsi Harga terhadap Keputusan Pembelian

Konsumen Halodoc di Daerah istimewa Yogyakarta”



1.1 Rumusan masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan diatas maka identifikasi

masalah dalam penelitian ini adalah :

1. Adakah pengaruh e-service quality terhadap keputusan pembelian konsumen
Halodoc?

2. Adakah pengaruh e-word of mouth terhadap keputusan pembelian konsumen
Halodoc?

3. Adakah pengaruh persepsi harga terhadap keputusan pembelian konsumen

Halodoc?

1.2 Tujuan Penelitian
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. Untuk mengatahui pengaruh e-service quality terhadap keputusan pembelian
konsumen Halodoc.
2. Untuk mengatahui pengaruh e-word of mouth terhadap keputusan pembelian
konsumen Halodoc.
3. Untuk mengetahui pengaruh persepsi harga terhadap keputusan pembelian

konsumen Haldoc.



1.3 Manfaat penelitian

Penelitian ini dapat diharapkan dapat bermanfaat bagi :

1. Bagi Akademisi
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan pengembangan ilmu di bidang
manajemen pemasaran. Kemudian menjadikan bahan kajian dan sumber
referensi untuk penelitian selanjutnya. Khususnya dalam pengembangan
penelitian yang berhubungan dengan variabel e-service quality, e-word of
mouth, persepsi harga dan keputusan pembelian konsumen Halodoc.

2. Bagi Perusahaan
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi kontribusi dan manfaat bagi
perusahaan kesehatan berbasis aplikasi agar dapat melihat prospek dari
kegiatan pemasaran berikutnya dengan berkembangnya pemasaran berbasis
online dan persaingan layanan aplikasi berbasis daring.

3. Bagi Peneliti
Penelitian ini diharapkan dapat membantu menambah wawasan penulis
mengenai tema yang digunakan oleh peneliti guna memperluas dan
memperdalam pengetahuan dalam bidang pemasaran, khususnya pada

pemasaran berbasis online.
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1.4 Batasan penelitian

Pada penelitian ini memberikan Batasan sampel dan variable yang di teliti

sebagai berikut :

1. Responden adalah konsumen yang sudah pernah menggunakan layanan
jasa layanan Halodoc dalam 1 (satu) tahun terakhir di Daerah Istimewa
Yogyakarta

2. Variabel bebas yang diteliti dari penelitian ini :

a. e-service quality
b. e-word of mouth
c. persepsi harga
3. Variable terikat : Keputusan Pembelian
4. Lokasi Penelitian : Daerah istimewa Yogyakarta

5. Waktu : 01 Oktober 2021 — 10 Desember 2021



BAB V

KESIMPULAN, KETERBATASAN PENELITIAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan
Pada penelitian ini bertujuan untuk meneliti pengaruh e-service quality, e- word

of mouth, perspesi harga terhadap keputusan masyarakat dalam melakukan keputusan
pembelian pada aplikasi halodoc di daerah istimewa Yogyakarta. Berdasarkan Analisa
menggunakan regresi linier bergada, koefsien determinasi, uji F, dan uji t, penulis

dapat menyimpulkan sebagai berikut :

a. Variabel e-service quality (X1) berpengaruh secara positif dan signifikan
terhadap keputusan pembelian halodoc, sehingga hipotesis pertama (Hi) : e-
service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
pembelian Halodoc terdukung.

b. e- word of mouth (X2) berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
keputusan pembelian halodoc, sehingga hipotesis kedua (H>) : e- word of mouth
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian terdukung.

c. Variabel persepsi harga (X3) berpengaruh secara positif dan signifikan
terhadap keputusan pembelian halodoc, sehingga hipotesis ketiga (Hs3) :
Persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pebelian
aplikasi halodoc terdukung.

d. Hal ini menunjukan bahwa pelayanan aplikasi sangat berpengaruh dan
kekuatan halodoc dalam memenangkan konsumen melalui layanan e-service

quality, dimana konsumen saat ini menghindari berkunjung ke rumah sakit dan
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menghindari antrian panjang di rumah sakit, hal ini merupakan kekuatan yang
dimiliki halodoc melalui e-service quality.
e. Persepsi harga memiliki pengaruh yang paling kecil diantara variabel lainya

karena kesehatan merupakan hal yang diutamakan oleh para konsumen

5.2 Keterbatasan Penelitian

Berdasarkan pengalaman langsung yang didapatkan oleh peneliti dalam
melakukan penelitian ini, ada beberapa keterbatasan yang dialami dan menjadi faktor
yang penting untuk di perhatikan oleh peneliti — peneliti yang akan datang dalam
menyempurnakan penelitian ini. Penelitian ini sendiri memiliki beberapa kekurangan

yang perlu terus di perbaiki. Beberapa keterbatasan dalam penelitian ini yaitu :

1. Responden hanya berfokus pada pengguna yang memiliki gejala penyakit

ringan.

2. Objek penelitian hanya fokus pada penggunaan aplikasi saja dimana hanya
pembelian obat, konsultasi secaradaring, dan mendaftarkan antrian secara

daring.

5.3 Saran
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Berdasarkan hasil peneliatian diatas dengan kesimpulan diatas, maka peneliti
memberikan saran kepada pihak yang terkait guna perbaikan dan untuk meningkatkan

pengambilan keputusan pembelian konsumen. Berikut saran dari peneliti :

5.3.1 Saran bagi perusahaan
1. Diharapkan perusahaan dapat meningkatkan kualitas layanan website yang
mudah untuk di jalankan ,layanan konsultasi dokter yang terpercaya, dan
layanan pengiriman produk obat sesuai dengan waktu yang dijanjikan. Hal
ini perlu diperhatikan supaya konsumen dapat memenuhi harapan
konsumen terhadap Kkinerja e-service quality pada aplikasi
halodoc.kemudian meningkatkan pelayanan e-service quality  secara
berkala supaya dapat mepertahankan kualitas yang sudah baik pada
aplukasi halodoc. Dengan pelayanan yang terus dipertahankan maka
perusahaan dapat berpotensi menambah konsumen baru yang akan

menggunakan aplikasi halodoc.

2. Perusahaan harus mampu memberikan pelayanan dalam menangani ulasan
konsumen supaya menjaga citra perusahaan diplatform digital. Dengan ini
perusahaan dapat mengurangi dampak negatif dari ulasan online yang
dirasa merugikan bagi perusahaan.

3. Perusahaan perlu meperhatikan penetapan harga pada layanan aplikasi,
karena dengan terjangkaunya harga layanan jasa kesehatan berbasis online
ini dapat digunakan oleh lebih banyak kalangan. Dengan itu konsumen akan

lebih tertarik menggunakan layanan kesehatan berbasis online.
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5.1.2 Bagi peneliti selanjutnya

Berdasarkan hasil penelitan yang telah dilakukan disarankan kepada peneliti
selanjutnya agar dapat menambahkan variabel lainya yang berkaitan dengan keputusan
bembelian bagi konsumen, sehingga dari hasil penelitian ini dapat digunakan untuk
lebih membantu konsumen untuk melakukan pengambilan keputusan pembelian.
Selain itu bagi peneliti selanjutnya disarankan untuk melakukan mentode penelitian

yang berbeda dengan penelitan ini sehingga data yang diperoleh akan lebih akurat.
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