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ABSTRAK

Dalam industri perawatan kesehatan, memastikan pelayanan yang baik
sangat penting untuk memuaskan pelanggan. Salah satu dari contoh sektor
industri jasa tersebut adalah pelayanan kesehatan. Sektor jasa yang menggunakan
teknologi informasi terkini salah satunya ialah halodoc. Halodoc adalah platform
yang menghubungkan pasien dengan profesional kesehatan. Permasalahan yang
dihadapi oleh halodoc, menurut pandangan pasien terhadap pelayanan masih
kurang, seperti keluhan dari pasien tentang waktu konsultasi yang sangat terbatas,
banyak obat yang ketersediannya tidak merata di kota tertentu dan harus
menunggu beberapa hari jika membuthkannya. Selain itu, banyak pasien yang
mengeluhkan kurang puas terhadap layanan konsultasi psikologi halodoc karena
biaya mahal dan waktu konsultasi yang terbatas, tidak mendapatkan solusi, dll.
Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah E-Servqual (Electronic
Service Quality). Kualitas layanan perusahaan dapat memiliki dampak yang
signifikan terhadap strategi bersaingnya. Hasil dari penelitian ini yaitu ditemukan
kualitas pelayanan pada aplikasi Halodoc berdasarkan nilai persepsi sebesar 3,57;
nilai harapan atribut sebesar 4,25 dan rata-rata gap (atribut) sebesar -0,68.
Sehingga dapat diketahui bahwa hasil pelayanan yang diberikan sudah tergolong

cukup baik.

Kata Kunci : Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan, Metode E-Servqual
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ABSTRACT

In the health care industry, service quality is very important in realizing
customer satisfaction. One example of the service industry sector is health
services. One of the service sectors that uses the latest information technology is
Halodoc. Halodoc is an application that connects health practitioners such as
doctors, pharmacies, and laboratories directly with patients. The problems faced
by halodoc, according to the patient's view of the service are still lacking, such as
complaints from patients about the very limited consultation time, many medicines
that are not evenly available in certain cities, and having to wait a few days if
they need them. In addition, many patients complain that they are dissatisfied with
halodoc's psychological consultation services because of the high cost and limited
consultation time, not getting a solution, etc. This research is using e-servqual
method (electronic service quality) which is a form of attitude, related to but not
the same as satisfaction resulting from the comparison of expectations and
performance. The results of this study found the quality of service in the Halodoc
application based on the perceived value of 3.57; the attribute expectation value
is 4.25 and the average gap (attribute) is -0.68. It can be seen that if the perceived

value exceeds the expected value, then the service quality is considered good.

Keyword - customer satisfaction, service quality, e-servqual method.



