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Kesehatan Online Halodoc di DKI Jakarta Berdasarkan Metode Structural 

Equation Modeling - Partial Least Square. Skripsi ini dibawah bimbingan Drs. H. 

Sediono, M.Si dan Dr. Ardi Kurniawan, M.Si, Program Studi S-1 Statistika, 

Departemen Matematika, Fakultas Sains dan Teknologi, Universitas Airlangga, 

Surabaya.  

 

ABSTRAK 

 

Pandemi Covid-19 telah mengubah tatanan kehidupan masyarakat di dunia 

termasuk Indonesia. DKI Jakarta merupakan salah satu kota dengan penyumbang 

kasus positif terbanyak di Indonesia. Dengan adanya beberapa aturan yang 

diberlakukan pada awal pandemi, terdapat perubahan perilaku masyarakat yang 

mulai terbuka untuk menggunakan layanan daring, salah satunya adalah aplikasi 

layanan kesehatan online. Halodoc merupakan salah satu aplikasi layanan 

kesehatan online terkemuka di Indonesia yang bertujuan sebagai cara untuk 

berkonsultasi dan menindaklanjuti permasalahan kesehatan dengan dokter. 

Penelitian ini bertujuan untuk memodelkan dan mengetahui seberapa besar 

pengaruh kualitas layanan kesehatan, kualitas konsultasi kesehatan, dan keputusan 

pembelian produk terhadap kepercayaan pelanggan dan loyalitas pelanggan dari 

aplikasi layanan kesehatan online Halodoc di DKI Jakarta. Metode pengambilan 

sampel yang digunakan adalah purposive sampling dengan jumlah sampel 

sebanyak 275 responden. Data yang diperoleh kemudian dianalisis menggunakan 

metode Partial Least Square (SEM-PLS) melalui aplikasi SmartPLS. Hasil 

penelitian menujukan bahwa kualitas layanan kesehatan berpengaruh secara positif 

signifikan terhadap kepercayaan pelanggan dan berpengaruh positif namun tidak 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal yang sama juga berlaku pada kualitas 

konsultasi kesehatan yang memiliki pengaruh positif signifikan terhadap 

kepercayaan pelanggan dan berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. Kemudian untuk keputusan pembelian produk yang memiliki 

pengaruh positif signifikan terhadap kepercayaan pelanggan dan loyalitas 

pelanggan. Selanjutnya, kepercayaan pelanggan memiliki pengaruh positif 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, aplikasi layanan kesehatan 

online Halodoc di DKI Jakarta perlu melakukan peningkatan agar kualitas layanan 

kesehatan dan kualitas konsultasi kesehatan memiliki dampak yang signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. 

 

Kata Kunci: Halodoc, Kepercayaan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan, Partial 

Least Square, SmartPLS 
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Ambalika Isthira Ariandini, 2022. Modeling Out Factors That Affects Trust and 

Loyalty of Online Health Service Halodoc Application Users in DKI Jakarta 

Based on Structural Equation Modeling - Partial Least Square Method. This 

thesis was supervised by Drs. H. Sediono, M.Si and Dr. Ardi Kurniawan, M.Si, S-

1 Statistics Study Program, Department of Mathematics, Faculty of Science and 

Technology, Airlangga University, Surabaya.  

 

ABSTRACT 

The Covid-19 pandemic has changed the way do their daily activity in the world, 

including Indonesia. DKI Jakarta is one of the cities with the highest number of 

positive cases in Indonesia. With several rules imposed at the beginning of the 

pandemic, there has been a change in people's behavior which has begun to use 

online services, one of which is an online health service application. Halodoc is one 

of the leading online health service applications in Indonesia that aims as a way to 

consult and follow up on health problems with doctors. This study aims to model 

and determine how much influence the quality of health services, the quality of 

health consultations, and product purchase decisions on customer trust and 

customer loyalty from Halodoc as online health service application in DKI Jakarta. 

The sampling method that is used in this study is purposive sampling with a total 

sample of 275 respondents. The data obtained were then analyzed using the Partial 

Least Square (SEM-PLS) method through the SmartPLS application. The results 

show that the quality of health services has a significant positive effect on customer 

trust and a positive but not significant effect on customer loyalty. The same thing 

applies to the quality of health consulting which has a significant positive effect on 

customer trust and a positive but not significant effect on customer loyalty. Then 

for product purchase decisions that have a significant positive effect on customer 

trust and customer loyalty. Furthermore, customer trust has a significant positive 

effect on customer loyalty. Therefore, the Halodoc online health service application 

in DKI Jakarta needs to be improved so that the quality of health services and the 

quality of health consultations have a significant impact on customer loyalty. 

Keywords: Customer Loyalty, Customer Trust, Halodoc, Partial Least Square, 

SmartPLS 
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