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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Tinjauan Pustaka 

Perkembalngaln teknologi internet telalh mengubalh pralktik daln lalyalnaln bisnis di 

berbalgali industri (Chen et all., 2020; Fernalndez et all., 2020). Sallalh saltu industri 

yalng jugal telalh memalnfalaltkaln teknologi internet aldallalh industri pelalyalnaln 

kesehaltaln (Zou et all., 2020). Alkses, pemeraltalaln, kuallitals, daln efektivitals bialyal 

aldallalh isu utalmal yalng dihaldalpi pelalyalnaln kesehaltaln di negalral malju malupun di 

negalral berkembalng. Dengaln berkembalngnyal teknologi, hall ini merevolusi calra l 

individu dallalm berkomunikalsi saltu salmal lalin, mencalri daln bertukalr informalsi, daln 

memperkalyal kehidupaln merekal. Teknologi-teknologi ini memiliki potensi besalr 

untuk membalntu mengaltalsi malsallalh kesehaltaln globall (World Heallth Orgalnizaltion, 

2010).  

Penggunalaln lalyalnaln telemedisin mengaltalsi kekuralngaln dallalm lalyalnaln 

kesehaltaln konvensionall sebelumnyal, menghemalt walktu, daln hemalt bialyal balgi 

penduduk miskin, sertal alreal pelalyalnaln yalng luals, teknologi telemedis telalh 

membalntu malsyalralkalt selalmal palndemi (Ralhi, 2021). Telemedis diyalkini dalpalt 

bermalnfalalt dallalm dialgnosis, pengobaltaln, daln pencegalhaln penyalkit (Gutierrez et 

all., 2017). Paldal Mei 2005, di alcalral World Heallth Alssembly yalng ke-58, World 

heallth Orgalnisaltion (WHO) mengaldopsi Resolusi “WHAl58.28 eHeallth” dimalnal 

isi dalri resolusi tersebut mendesalk negalral-negalral alnggotal WHO untuk 

merencalnalkaln lalyalnaln telemedis yalng sesuali di negalral merekal. Paldal talhun yalng 

salmal, WHO meluncurkaln Globall Observaltory for eHeallth (GOe), sebualh progralm 
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yalng bertujualn untuk mempelaljalri perubalhaln daln dalmpalk dalri eHeallth terhaldalp 

kesehaltaln di berbalgali negalral (World Heallth Orgalnizaltion, n.d). 

Di Indonesial, penggunalaln telemedisin dialtur oleh Permenkes No. 20 talhun 

2019. Di dallalmnyal dialtur mengenali penggunalaln, rualng lingkup pelalyalnaln sertal taltal 

calral penyelenggalraln. Indonesial menempalti peringkalt ketigal secalral globall dallalm 

pemalnfalaltaln alplikalsi kesehaltaln (Daltalboks, 2020).  Paldal salalt terjaldi Palndemi 

COVID-19, Kementerialn Kesehaltaln Republik Indonesial (KEMENKES) 

memberlalkukaln protokol kesehaltaln daln alturaln pembaltalsaln gunal mencegalh 

melualsnyal penyebalraln virus algalr palndemi dalpalt dikendallikaln, hall tersebut dalpalt 

membaltalsi alktivitals sehalri-halri malsyalralkalt diberbalgali bidalng, talk terkecualli 

dibidalng lalyalnaln kesehaltaln (Ballali Penelitialn daln Pengembalngaln Kesehaltaln 

Kementrialn RI, n.d.). Dengaln mengetalhui permalsallalhaln peralwaltaln kesehaltaln yalng 

aldal di Indonesial daln memalhalmi keuntungaln dalri penggunalaln telemedis, malka l 

telemedisin mempunyali prospek yalng balik sehinggal ial lalyalk diteliti. 

Hallodoc aldallalh alplikalsi kesehaltaln online yalng menggalbungkaln alntalral 

konsultalsi alntalral palsien dokter, tes lalboraltorium, alsuralnsi, alpotek, daln resep 

pengingalt menjaldi saltu alplikalsi kesehaltaln. Hallodoc bekerjal salmal dengaln lebih dalri 

20.000 dokter daln 1.000 alpotek terkemukal untuk menyedialkaln konsumen dengaln 

pengirimaln obalt yalng dalpalt dilalyalni dallalm saltu jalm daln menjuall over-the-counter 

(Hallodoc, n.d.). Pencalrialn kaltal kunci Hallodoc paldal internet jugal meningkalt secalral 

signifikaln sejalk talhun 2019 (Google Trends, 2023). Menurut survei yalng dilalkukaln 

oleh The Alsialn Palrent paldal talhun 2021, Hallodoc menjaldi alplikalsi telemedisin yalng 

palling balnyalk dicalri oleh Ibu di Indonesial dengaln persentalse 36%. Menyusul di 
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balwalhnyal Allodokter dengaln persentalse 23% daln Gralbheallth sebesalr 14% (Galmbalr 

1.1) (Daltalboks, 2021). 

 

 

Galmbalr 1.1 Alplikalsi Kesehaltaln yalng Palling Sering Digunalkaln Ibu di 

Indonesial (2021) 

Sumber: Dalta lboks (2021) 

 

Tidalk halnyal itu, Hallodoc jugal beraldal di peringkalt pertalmal untuk alplikalsi yalng 

digunalkaln untuk konsultalsi malsallalh kesehaltaln mentall paldal talhun 2022. Hallodoc 

mencalpali 79% dimalnal dibalwalhnyal Allodokter mencalpali 55% daln menyusul 

KlikDokter mencalpali 28% (Galmbalr 1.2) (Daltalboks, 2022al). 
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Galmbalr 1.2 Lalyalnaln Telemedicine Palling Balnyalk Digunalkaln Walrgal untuk 

Konsultalsi Malsallalh Kesehaltaln Mentall (2022) 

Sumber: Dalta lboks (2022a)) 

 

Survei lalinnyal yalng dilalkukaln oleh Daltalboks paldal talhun 2022, menunjukaln 

balhwal Hallodoc jugal menjaldi alplikalsi nomor saltu yalng palling balnyalk digunalkaln di 

Indonesial. Persentalse dalri Hallodoc tersebut sebesalr 46.5%. Dibalwalhnyal yalitu 

alplikalsi yalng digunalkaln oleh rumalh salkit altalu klinik sebalnyalk 41.8%. Urutaln 

ketigal yalitu alplikalsi Allodokter sebalnyalk 35.7% (Galmbalr 1.3).  

Menggunalkaln plaltform medial sosiall khususnyal Instalgralm terutalmal industri 

jalsal altalu pelalyalnaln merupalkaln sebalgali balgialn dalri straltegi sociall medial malrketing 

menjaldi hall yalng krusiall di eral ini (Li et all., 2020). Kompetisi alntalr produk salalt ini 

daln di malsal depaln alkaln mengalndallkaln digitall malrketing paldal plaltform online 

(Diwivedi et all., 2021). Talk terkecualli dengaln Hallodoc. Hall ini dimalksudkaln untuk 

menjalngkalu lebih balnyalk lalgi konsumen terutalmal usial mudal. Medial sosiall yalng 
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balnyalk digunalkaln aldallalh Instalgralm. Plaltform medial sosiall Instalgralm 

mengalndallkaln visuall daln video sebalgali balhaln komunikalsi yalng menalrik viewers 

altalu aludience (Haln, 2022; Galo et all., 2021). Nalmun demikialn kinerjal medial sosiall 

Instalgralm yalng dikelolal oleh malnaljemen belum optimall. 

 

Galmbalr 1.3 Layanan Telemedicine & Faskes yang Palling Balnyalk Digunalkaln 

di Indonesial (2022) 

Sumber: Dalta lboks (2022b) 

 

Fenomenal bisnis pertalmal yalng menjaldi malsallalh penelitialn ini berkalitaln 

dengaln ulalsaln alplikalsi Hallodoc berdalsalrkaln alplikalsi SensorTower, dimalnal 

didalpaltkaln balhwal malsih terdalpalt 7 ulalsaln negaltif (negaltive mentions) altalu 

sebalnyalk 19.4% terhaldalp Hallodoc. Hall ini dalpalt dilihalt dalri halsil yalng ditunjukaln 

oleh dalshboalrd di saltu alnallisis (online alnallyticall tool) paldal galmbalr 1.4. 
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Gambar 1.4 Engagement Rate Halodoc menurut SensorTower 

Sumber: SensorTower.com (2023) 

 

SensorTower memiliki penilaian dimana ulasan positif adalah ulasan yang 

diberi bintang >3, sedangkan ulasan negatif adalah ulasan yang diberi bintang <3 

(SensorTower, n.d.). Hal tersebut menunjukkan bahwa meskipun Halodoc sering 

kali menempati peringkat teratas pada survei-survei yang telah dilakukan, tetapi 

masih saja terdapat negative mentions yang jumlahnya cukup banyak.  

Fenomena bisnis kedua yang menjadi masalah penelitian ini berkaitan 

dengan kinerja media sosial Halodoc di platform Instagram, dimana bila 

berdasarkan Socialblade didapatkan data bahwa akun instagram Halodoc ini masih 

termasuk kategori B, dari rentang kategori A adalah yang tertinggi hingga kategori 

D yang terendah. Hal ini dapat dilihat dari hasil yang ditunjukan oleh dashboard di 

satu analisis (online analytical tool) pada gambar 1.5.  
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Gambar 1.5 Kinerja Instagram – Engagement Rate (@halodoc) 

Sumber: Socialblade.com (2023) 

 

Profil Instagram Halodoc di Indonesia dengan akun @halodoc memiliki 

jumlah pengikut sekitar 885 ribu hanya memiliki engagement rate di bawah 1%, 

yaitu 0.12%. Indikator engagement rate tersebut menunjukkan kinerja yang 

tergolong rendah bagi akun media sosial. 

Engagement rate sendiri dapat dilihat sebagai respon viewers terhadap 

konten yang di posting di Instagram, misalnya dengan like atau comment. 

Engagement rate yang rendah sangat mungkin disebabkan oleh konten, timing dan 

frekuensi posting di akun tersebut. Konten ini seharusnya menjadi perhatian 

pengelola media sosial tersebut, termasuk dengan lebih aktif menghasilkan konten 

video yang saat ini lebih disukai oleh viewers. 
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Fenomena ketiga adalah eWord-of-Mouth (eWOM) negatif. Dalam dunia 

online, eWOM merupakan bentuk baru dari tradisional WOM yang dapat dianggap 

sebagai perpanjangan dari WOM tradisional di era saat ini. Perbedaan eWOM dan 

WOM dalam banyak perspektif antara lain seperti bentuk yang dikeluarkan yaitu 

terdiri dari kata-kata tertulis melalui interaksi indirek (Huang et al., 2011). Contoh 

eWOM terhadap aplikasi Halodoc dapat dilihat pada Tabel 1.1 yang diambil dari 

ulasan aplikasi Halodoc di IOS.  

 

 

Sumber: Ulasan Halodoc dari IOS 

 

Tabel 1.1 Kinerja Halodoc Negatif eWOM 

Kategori Komentar Kesimpulan 

Helpfulness 

Trust 

I paid for medicine that I never get, shame 

on you! 
Aplikasi yang diharapkan 

dapat membantu 

menyelesaikan masalah, 

ternyata tidak membantu. 

Saya selalu stress pake app ini, selalu aja 

dibilang gagal pas mau mesen obat, di quit 

udah, logout login lagi udah, sangat sangat 

mengecewakan. 

Reliability 

Trust 

Layanan Favorit tidak bisa diubah sama 

sekali. Menyulitkan penggunaan yang 

diinginkan. Misalkan kalender menstruasi 

atau jadwal obat. Tidak bisa diatur sama 

sekali. Sudah ubah dan simpan tetap 

kembali seperti semulanya. 

Fitur dari aplikasi masih 

memiliki bug. 

Perceived 

Benefit 

Been waiting for 3 hours to get my 

medicines delivered and nothing's happen. 

Then I decided to ask via live chat. And the 

solution of this is just to cancel my order. 

After hours of needing the medicines and 

trusting halodoc to get my medicines, they 

easily asking me to cancel my order. I don't 

think halodoc is this unprofessional. 

Halodoc masih perlu 

membenahi sistem 

pembelian obat mereka. 

Performance 

Risk 

Sudah bayar tapi tidak bisa melakukan sesi 

konsultasi. 

Aplikasi tidak berfungsi 

sebagaimana mestinya. 
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Di bidang apa pun, terutama produk online, peringkat produk dan ulasan 

memainkan peran penting dalam keberhasilan suatu produk. Peringkat produk dan 

ulasan dianggap membantu konsumen dalam memprediksi tingkat kepuasan 

mereka di masa depan dengan produk atau layanan tersebut (Wulff et al., 2014). 

Selain itu, jika semuanya sama, umumnya konsumen akan lebih memilih produk 

dengan peringkat lebih tinggi (de Langhe et al., 2015; de Langhe et al., 2016). 

Ulasan dari pengguna membentuk harapan pembaca tentang kualitas dan kinerja 

produk (Han, 2021). Oleh karena itu, peneliti mengkorelasikan ulasan positif 

dengan kepuasan. Dua penelitian ini telah mempelajari dampak valensi ulasan 

terhadap penjualan dan menemukan bahwa valensi ulasan positif dapat 

meningkatkan penjualan produk, sedangkan valensi negatif menurunkan penjualan 

(Chevalier & Mayzlin, 2006; Moon et al., 2010) 

Kesimpulan singkat dari ketiga fenomena diatas adalah bahwa untuk tetap 

mempertahankan posisi Halodoc di peringkat satu dan menjadi pilihan yang teratas 

untuk aplikasi telemedisin, diperlukan partisipasi Halodoc dalam memperbaiki hal-

hal yang berhubungan dengan sosial media Halodoc sembari juga memperbaiki hal-

hal yang masih kurang pada pelayanan Halodoc sehingga dapat meminimalisir hasil 

ulasan negatif. Masalah yang terkait pada sosial media dapat mengindikasikan 

bahwa adanya masalah pada pelayanan yang diberikan Halodoc. Hal ini 

dikarenakan pada sosial media Halodoc mayoritas merepresentasikan mengenai 

edukasi kesehatan, yang berkaitan dengan pelayanan yang terdapat di Halodoc. 

Begitu pula dengan masalah pada pelayanan baik yang diberikan oleh dokter yang 
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berada di Halodoc ataupun juga kendala pada aplikasi Halodoc yang akan 

berdampak pada ulasan negatif.  

Dari kajian yang disebutkan, dapat dikatakan segala ulasan positif serta 

engagement rate yang baik akan mengarahkan ke intention to recommend terhadap 

aplikasi Halodoc tersebut. Intention to recommend sangat terkait dengan persepsi. 

Hal itu juga dipengaruhi oleh Online Medical Consultation Service Continuous 

Usage Intention, dimana apabila pengguna merasakan manfaat yang cukup baik 

dari penggunaan aplikasi telemedisin, ia akan mempunyai intensi untuk melanjukan 

penggunaan aplikasi tersebut. Dengan adanya hal tersebut, pengguna layanan akan 

mempunyai intensi untuk merekomendasikan aplikasi telemedisin tersebut dan 

menghasilkan pengguna baru.  

Penelitian sebelumnya oleh Yang et al. (2021) berpendapat bahwa 

meskipun popularitas Online Medical Consultation Service (OMCS) berkembang 

pesat, masih ada beberapa masalah yang menjadi kendala pada intention to 

recommend pada aplikasi telemedisin. Studi ini menunjukkan beberapa faktor yang 

dapat mempengaruhi OMCS dan salah satunya adalah kepercayaan. Kurangnya 

kepercayaan yang dapat menyebabkan keraguan tentang OMCS merupakan 

hubungan kompleks yang menggabungkan aspek teknologi dan interpersonal. 

Dalam penelitian lain, kepercayaan digunakan sebagai faktor mediasi untuk 

mencari apakah faktor-faktor tertentu mempengaruhi penggunaan pengguna 

telemedis secara terus menerus (Velsen, Tabak dan Hermens, 2017), sedangkan 

dalam penelitian ini, penulis ingin menyelidiki faktor mana saja yang paling 
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mempengaruhi online medical consultation service; kepercayaan akan digunakan 

sebagai variabel independen dan bukan sebagai faktor mediasi.  

Agar telemedis berkembang dan meningkatkan dirinya, kepercayaan perlu 

dibangun sebagai fondasi telemedis (Arfi et al., 2021).  Masalah privasi, keamanan, 

dan masalah peraturan adalah bagian besar dari interaksi internet, yang juga berlaku 

untuk pengobatan jarak jauh (AlHogail & AlShahrani, 2018; Martínez-Caro et al. 

2018). Inilah alasan mengapa kepercayaan adalah bidang besar yang masih perlu 

dieksplorasi dalam bidang telemedis. 

Secara umum, perempuan cenderung menggunakan ponsel pintar lebih 

lama daripada laki-laki (perempuan rata-rata 166,78 menit/hari dibandingkan laki-

laki 154,26 menit/hari) (Andone et al., 2016). Wanita juga dilaporkan memiliki 

penggunaan aplikasi kesehatan yang jauh lebih tinggi daripada pria (29,0% vs. 

19,0%) (Escoffery, 2018). Orang yang lebih muda lebih sering menggunakan 

ponsel mereka, dan mereka lebih banyak menggunakannya untuk hubungan sosial 

dan hiburan melalui aplikasi khusus. Orang tua cenderung lebih jarang 

menggunakannya dan sebagian besar untuk tujuan informasi atau sebagai telepon 

tradisional (Villarroel & Lucas, 2022). Oleh karena itu, maka wanita dipilih sebagai 

sample di dalam penelitian ini. Selain itu batasan usia yang digunakan yaitu usia 

produktif karena mengingat batasan usia yang dapat bertanggungjawab 

menggunakan ponsel pintar serta menggunakan untuk keperluan konsultasi 

masalah kesehatan.  

Dalam model penelitian yang diajukan ini sebagai variabel dependent atau 

terikat intention to recommend, sedangkan online medical consultation service 
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sebagai variabel mediasi yang juga menjadi target construct dalam model 

penelitian ini. Berikutnya terdapat tujuh variabel independent yang menjadi 

anteseden dari Online Medical Consultation Service yaitu Helpfulness Trust, 

Reliability Trust, Perceived Benefit, Benevolence Trust, Perceived Centeredness, 

Privacy Risk dan Performance Risk. Model penelitian ini akan diuji secara empiris 

pada populasi tertentu yaitu individu berjenis kelamin perempuan usia produktif 

yang pernah berkonsultasi melalui aplikasi Halodoc. 

  



 

13 

 

1.2 Pertanyaan Penelitian 

Menurut variabel – variabel model penelitian yang sudah ditentukan untuk 

digunakan, maka dapat disusun beberapa pertanyaan penelitian sebagai berikut:  

1. Apakah helpfulness trust berpengaruh positif terhadap online medical 

consultation service?  

2. Apakah reliability trust berpengaruh positif terhadap online medical 

consultation service?  

3. Apakah benevolence trust berpengaruh positif terhadap online medical 

consultation service?  

4. Apakah perceived benefit berpengaruh positif terhadap online medical 

consultation service?  

5. Apakah performance risk berpengaruh negatif terhadap online medical 

consultation service?  

6. Apakah privacy risk berpengaruh negatif terhadap online medical 

consultation service? 

7. Apakah perceived centeredness berpengaruh positif terhadap online 

medical consultation service? 

8. Apakah online medical consultation service berdampak positif terhadap 

intention to recommend? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan umum penelitian adalah untuk menguji dan menganalisis pengaruh 

dari antesenden  yang telah ditetapkan terhadap online medical consultation service 

dan dampaknya terhadap intention to recommend. Tujuan spesifik penelitian 

berdasarkan delapan pertanyaan penelitian adalah sebagai berikut: 

1. Untuk menganalisis dan menguji pengaruh positif helpfulness trust 

terhadap online medical consultation service. 

2. Untuk menganalisis dan menguji pengaruh positif reliability trust 

terhadap online medical consultation service. 

3. Untuk menganalisis dan menguji pengaruh positif benevolence trust 

terhadap online medical consultation service. 

4. Untuk menganalisis dan menguji pengaruh positif perceived benefit 

terhadap online medical consultation service. 

5. Untuk menganalisis dan menguji pengaruh negatif performance risk 

terhadap online medical consultation service. 

6. Untuk menganalisis dan menguji pengaruh negatif privacy risk 

terhadap online medical consultation service. 

7. Untuk menganalisis dan menguji pengaruh positif perceived 

centeredness terhadap online medical consultation service. 

8. Untuk menganalisis dan menguji dampak positif online medical 

consultation service terhadap intention to recommend. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

Manfaat dari penelitian ini dapat dibagi mejadi dua yaitu manfaat 

akademis dan manfaat praktik: 

Manfaat akademis, diharapkan dengan adanya penelitian ini dapat 

menambah referensi penelitian empiris melalui hasil uji rerangka konseptual 

baru yang dapat memperlihatkan pengaruh faktor – faktor yang diteliti 

terhadap online medical consultation service dan dampaknya terhadap 

intention to recommend. 

Manfaat praktik, penelitian ini dapat menjadi acuan bagi para penyedia 

jasa online medical consultation service dalam memperhatikan faktor-faktor 

yang dapat mempengaruhi intention to recommend dari produk mereka, 

sehingga tidak hanya penyedia jasa dapat meningkatkan kualitas mereka, 

tetapi juga pengguna jasa pun dapat merasakan manfaat dari peningkatan 

kualitas yang telah diupayakan, sehingga intention to recommend dari 

pengguna jasa pun meningkat yang akan berdampak positif juga bagi penyedia 

jasa. 
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1.5 Sistematika Penulisan 

Penelitian kuantitatif tesis ini disusun secara sistematis dan berurutan agar 

alur dan keterkaitan kelima bab menjadi satu kesatuan naskah akademis yang utuh. 

Penelitian ini disajikan secara bertahap ke dalam lima bab dengan urutan sebagai 

berikut: 

BAB I.  PENDAHULUAN 

Pada bab pendahuluan akan dipaparkan latar belakang serta masalah yang 

ditemukan pada bidang yang diteliti, dan terdapat juga pembahasan sekilas tentang 

variabel yang akan diteliti, dilanjutkan dengan pertanyaan penelitian, tujuan 

penelitian, manfaat penelitian, metode penelitian dan sistematika penulisan. 

BAB II.  TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini memuat kajian tentang dasar teori yang digunakan sebagai rerangka teoritis 

dari penelitian, penjelasan definisi variabel berikut pengukurannya, serta ulasan 

singkat atas penelitian-penelitian empiris terdahulu yang sesuai topik penelitian. 

Selanjutnya pada bab ini ditulis pengembangan hipotesis penelitian secara 

berurutan berdasarkan referensi yang baru, disertai gambar model penelitian 

(conceptual framework) yang akan diuji secara empiris. 

BAB III. METODE PENELITIAN 

Bab tentang metode penelitian memuat penjelasan tentang objek penelitian, berikut 

unit analisis penelitian, tipe penelitian yang dipilih untuk digunakan, cara 

pengukuran variabel penelitian, populasi penelitian yang ditentukan dan cara 

penentuan jumlah sampel, serta diakhiri dengan penjabaran tahapan metode analisis 

multivariat dengan PLS-SEM. 
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BAB IV.  ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

Bab ini berisikan pemaparan hasil analisis dari pengolahan data penelitian yang 

dimulai dari profil responden, perilaku responden, diikuti dengan analisis 

deskripsi variabel penelitian, analisis inferensial penelitian dengan metode PLS-

SEM beserta  pembahasan hasil statistik yang dimulai dengan uji reliabilitas dan 

validitas, dan  terutama hasil uji hipotesis dengan bagian diskusinya. Ditulis pula 

analisis tambahan yang dilakukan untuk memperdalam temuan penelitian dan 

implikasi manajerialnya. 

BAB V.  KESIMPULAN 

Pada bab terakhir ini ditulis kesimpulan yang diperoleh dari hasil analisis statistik 

penelitian, diikuti dengan penjelasan implikasi manajerial yang relevan, serta 

ditutup dengan catatan tentang keterbatasan dan saran untuk penelitian selanjutnya 

di bidang pemasaran. 

 

 

 

 

 

 

 

 


