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ABSTRACT 

Masa pandemik Covid-19 merubah perilaku masyarakat dalam mendapatkan 

layakan kesehatan yang beralih ke online. Studi ini menguji perluasan Technology 

Acceptance Model (TAM) dalam menggunakan aplikasi kesehatan. TAM tidak relevan 

lagi dalam penerapan pada studi penerapan aplikasi yang spesifik. Perluasan yang 

dilakukan menambah variabel pengaruh sosial, perasaan cemas, dan ketersediaan 

layanan dalam membentuk sikap untuk mempengaruhi niat perilaku. Pengambilan data 

menggunakan kuisioner secara online pada pengguna aplikasi Halodoc sebanyak 200 

responden. Hasil pengujian hipotesis menggunakan analisis Structural Equation 

Modeling metode AMOS menunjukkan sikap menjadi penentu dalam membentuk niat 

perilaku yang pengaruhi oleh kegunaan persepsian, kemudahan persepsian, pengaruh 

sosial, dan ketersediaan layanan, namun bukan dari perasaan cemas. Hasil ini 

mengindikasikan individu mempersepsikan Halodoc memberikan manfaat, mudah 

dalam menggunakan, lingkungan sekitar yang mempengaruhi, dan layanan tersedia 

dengan baik yang mengabaikan rasa cemas dalam menggunakan aplikasi Halodoc pada 

masa pandemik Covid 19 untuk mendapatkan layanan kesehatan. 

Keywords: Niat untuk dilanjutkan,kepuasan,kualitas layanan,interaktif yang 

dirasakan,interaksi manusia ke manusia 

 

PENDAHULUAN 
Fenomena penggunaan aplikasi layanan kesehatan online di Indonesia penting 

untuk dilakukan penelitian. Hal ini berdasarkan data jumlah pengguna aplikasi 

kesehatan online di Indonesia baru sebesar 10% dari jumlah penduduk 

(www.ekonomi.bisnis.com, 2019). Data juga menunjukkan pengguna yang sudah 

menggunakan aplikasi kesehatan online 84,4% mengaku puas dengan layanan yang 

diberikan (www.money.kompas.com, 2019). Masyarakat bisa merasakan kenyamanan 

dan kemanfaatan karena layanan kesehatan digital ini memliki berbagai banyak pilihan 

fitur dari sisi pelayanan dokter sampai mendapatkan resep obatnya. Namun hasil survey 

juga menunjukkan masih adanya ketidakpuasan dari pengguna aplikasi kesehatan online 

ini. Terdapat 15,6% pengguna aplikasi kesehatan online yang tidak puasa terhadap 

layanannya yang disebabkan ketakutan pencurian data pribadi, interaksi komunikasi 

dokter dengan pasien yang kurang baik, dan belum terstandarisasinya penghantaran obat 

(www.chapters-id.com, 2019). Salah satu layanan aplikasi kesehatan online ini adalah 

Halodoc yang berkolaborasi dengan Go-Jek. Maka studi ini perlu melakukan evaluasi 

tingkat pengguna aplikasi kesehatan Halodoc untuk tetap berniat terus menggunakan. 
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Studi terdahulu ditemukan juga masih ada perbedaan hasil dalam meningkatkan 

niat pengguna (Lin et al.,2018; Tsvetkolva et al.,2018; Gu et  al.,2019). Studi yang 

dilakukan Lin et al. (2018) menunjukkan interaksi manusia ke manusia berpengaruh 

terhadap niat menggunakan situs media. Variabel yang digunakan menjelaskan 

interaksi manusia ke manusia mengacu pada umpan balik dimana pengguna dapat 

bertukar informasi dengan orang lain di situs media yang diharapkan dapat 

memberikan pengetahuan kesehatan dalam rangka memfasilitasi individu niat untuk 

terus menggunakan (Lin et al.,2018). Berbeda dengan studi yang dilakukan oleh 

Tsvetvolka et al. (2018) yang menjelaskan pengaruh pada informasi di situs media 

dapat menyebabkan umpan balik berdampak negatif pada layanan yang diberikan dan 

mengakibatkan pengguna tidak ingin melanjutkan niatnya untuk menggunakan. 

Berdasarkan penjelasan tersebut menunjukkan masih adanya inkonsistensi hasil 

penelitian hubungan antara interaksi manusia ke manusia terhadap niat menggunakan. 

Maka studi ini perlu dilakukan modifikasi model penelitian yang dapat meningkatkan 

individu untuk berniat menggunakan aplikasi kesehatan online. 

Modifikasi model yang dilakukan pada studi ini dengan menambahkan kepuasan 

sebagai variabel mediasi dalam mempengaruhi niat penggunaan aplikasi. Hal ini 

dikarenakan kepuasan merupakan faktor penting yang dapat memberi dampak 

signifikan terhadap niat penggunaan aplikasi online (Gu et al.,2019).Kondisi ini 

dikarenakan kepuasan pengguna dalam mempengaruhi niat untuk melanjutkan 

berdasarkan pengalaman penggunaan sebelumnya yang dirasakan memberikan 

kemanfaatan dan kemudahan. Studi lain yang diungkapkan oleh Lin et al. (2018) 

menyatakan interaksi manusia ke manusia sebagai alat untuk melakukan pertukaran 

informasi akan memotivasi pengguna dalam interaksi sosial di situs media yang dapat 

meningkatkan kepuasan pengguna mengarah pada niat penggunaan kembali situs 

media. Penjelasan ini memberikan bukti bahwa kepuasan mempunyai peran penting 

dalam meningkatkan niat menggunakan aplikasi kesehatan online.  

Faktor lain yang dapat meningkatkan tingkat kepuasan pengguna terhadap 

aplikasi kesehatan online teridentifikasi adalah kualitas layanan. Hal ini dijelaskan 

pada studi dari Gu et al. (2019) menyatakan bahwa kualitas layanan yang baik secara 

langsung dapat meningkatkan kepuasan dalam membentuk niat berkelanjutan 

pengguna terhadap layanan aplikasi online. Hubungan positif antara kualitas layanan 

dan kepuasan pengguna bertujuan untuk menilai harapan pengguna terhadap kualitas 

layanan dalam menggunakan aplikasi kesehatan online. Kualitas layanan berusaha 

memenuhi kebutuhan pengguna yang mengarah pada peningkatan kepuasan (Asnawi 

et al.,2019). Penjelasan tersebut memberikan kesimpulan bahwa kualitas layanan 

merupakan faktor penting persepsi individu dalam meningkatkan kepuasan untuk 

terus menggunakan aplikasi kesehatan online. 

Faktor terakhir yang teridentifikasi dapat meningkatkan kepuasan dalam 

penggunaan aplikasi kesehatan online adalah persepsi interaktif aplikasi. Studi dari 

Gu et al. (2018) yang menyatakan persepsi interaktif berfungsi untuk membuat saling 

berbagi informasi seputar kesehatan dan saling berkomentar di situs media antar 

individu dapat meningkatkan kepuasan penggunya. Studi yang sama dari Zhang et al. 
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(2017) yang menyatakan bahwa keinteraktifan dari aplikasi yang dipersepsikan 

penggunanya untuk saling berbagi informasi perawatan kesehatan dapat 

meningkatkan kepuasan dikarenakan adanya kesesuaian dengan harapan 

penggunanya dalam penggunaan aplikasi kesehatan. Berbagai penjelasan ini 

mengindikasikan keinteraktifan aplikasi kesehatan mampu membentuk kepuasan 

penggunanya. 

Berdasarkan penjelasan yang sudah dilakukan, niat untuk terus menggunakan 

aplikasi kesehatan online merupakan tujuan dari penelitian ini. Studi menggunakan 

obyek pengguna aplikasi kesehatan Halodoc yang mempersepsikan masih belum 

memberikan kepuasan dalam penggunaannya. Tingginya niat untuk terus 

menggunakan dipengaruhi oleh tingkat kepuasan penggunanya (Lin et al.,2018 ; 

Tsvetvolka et al.,2018 ; Gu et al.,2019). Kepuasan yang merupakan variabel 

pemediasi dari penelitian ini dipengaruhi oleh tiga faktor penentu yaitu kualitas 

layanan (Gu et al.,2019), interaksi manusia ke manusia (Lin et al.,2018), dan 

keinteraktifan yang dipersepsikan (Tsvetvolkaet al.,2018). Studi ini mengajukan 

objek pengguna aplikasi kesehatan Halodoc, maka judul yang di ajukan adalah 

“Peningkatan Kepuasan Sebagai Pendorong Niat Untuk Dilanjutkan 

PenggunaanAplikasi Halodoc” 

 

KAJIAN LITERATUR 

Niat Untuk Dilanjutkan  

Konsep dasar niat didefinisikan sebagai kecenderungan individu untuk 

melakukan sesuatu yang didasarkan pada keyakinannya (Joshua dan Arudra.,2006).  

Studi lain dari Teo. (2011) mendefinisikan bahwa niat merupakan faktor seberapa 

keras keinginan individu melakukan suatu perilaku tertentu. Hung et al. (2011) dalam 

studinya mendefinisikan niat yang mengarah pada perilaku dimaknai sebagai 

kemauan yang luas dari individu dan berdampak positif untuk berperilaku tertentu.  

Kepuasan  

Konsep dasar kepuasan didefinisikan sebagai persepsi yang dirasakan lebih baik 

dari yang diharapkan (Gu et al.,2018). Studi lain dari Lin et al. (2005) mendefinisikan 

kepuasan sebagai perasaan yang sesuai harapan dari penggunaan sebelumnya. Studi 

dari Cengiz. (2010) dalam studinya mendefinisikan kepuasan sebagai evaluasi pasca 

penggunaan kualitas layanan yang dirasa melebihi yang diharapkan. Berbagai 

penjelasan tersebut maka dapat diartikan bahwa kepuasan yang tinggi dari 

penggunaan aplikasi kesehatan mampu membentuk niat untuk terus menggunakan. 

Maka hipotesis yang diajukan adalah sebagai berikut. 

H1 : Semakin tinggi tingkat kepuasan yang dipersepsikan positif maka akan 

berpengaruh pada niat untuk terus menggunakan layanan kesehatan berbasis internet. 

Kualitas Layanan  

Konsep dasar kualitas layanan didefinisikan sebagai pelayanan yang baik dan 

dapat meningkatkan kepuasan terhadap kebutuhan pengguna (Gu et al.,2019). Studi 

dari Kahn et al. (2002) mendefinisikan kualitas layanan dari suatu aplikasi sebagai 

kemampuan aplikasi dalam memberikan informasi sebagai penilaian untuk 
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mengembangkan dan memberikan layanan infromasi yang tepat dan akurat terhadap 

pengguna. Kualitas layanan terhadap aplikasi kesehatan didefinisikan sebagai kualitas 

teknis dari aplikasi kesehatan yang baik dalam perawatan kesehatan terutama dalam 

hal diagnosis dan prosedur perawatan (Sohail, 2003). Kualitas layanan terhadap 

kesehatan juga dimaknai sebagai layanan aplikasi yang mudah diakses dan terjangkau 

sehingga dapat meningkatkan kepuasan pengguna (Mosadeghrad, 2010). Kualitas 

layanan aplikasi terhadap pengguna dapat menjelaskan dengan baik tentang aplikasi 

tersebut terhadap pengguna yang sesuai dengan harapan pengguna dalam membentuk 

kepuasan pengguna (Arshad dan Ameen, 2010 ; Desmuch dan Vrat, 2014). Maka 

hipotesis yang diajukan adalah sebagai berikut. 

H2 : Semakin baik kualitas layanan yang dipersepsikan positif maka akan 

berpengaruh kepuasan terhadap pengguna aplikasi kesehatan.  

Interaktif Yang Dirasakan  

Konsep dasar interaktif yang dirasakan didefinisikan sebagai proses pertukaran 

pesan oleh pengguna setelah menggunakan aplikasi atau mengalami proses pelayanan 

(Gu et al.,2018). Studi lain dari Lee et al. (2019) mendefinisikan bahwa interaktif 

yang dirasakan sebagai pengaruh komunikasi timbal balik antara dua pihak dalam 

suatu media informasi untuk berbagi pesan. Lin et al. (2018) dalam studinya 

mendefinisikan interaktif yang dirasakan sebagai perasaan pengguna dalam 

menggunakan media sosial unuk mengirim dan menerima informasi mampu respon 

timbal balik dari pengguna lain. Maka dapat disimpulkan bahwa interaktif yang 

dirasakan merupakan proses komunikasi timbal balik yang dirasakan sebagai 

pengguna dalam menggunakan media sosial. Maka hipotesis yang diajukan adalah 

sebagai berikut. 

H3 : Semakin tinggi interaktif yang dirasakan berpengaruh positif maka akan 

berpengaruh juga terhadap kualitas layanan kesehatan online. 

Interaksi Manusia Ke Manusia  

Konsep dasar interaksi manusia ke manusia didefinisikan sebagai pengguna 

percaya bahwa dapat dengan mudah berkomunikasi dengan individu lain melalui 

interaksi dengan menggunakan media sosial (Lu et al., 2010). Studi dari Lin et al. 

(2018) mendefinisikan interaksi manusia ke manusia sebagai pengguna dapat 

berkomunikasi dengan individu lain melalui media sosial dalam melakukan diskusi 

maupun umpan balik. Studi dari Lee et al. (2019) mendefinisikan interaksi manusia 

ke manusia sebagai pengguna media sosial untuk mengirim dan menerima informasi 

yang selalu memperoleh respon dari pengguna lain. Maka dapat disimpulkan bahwa 

interaksi manusia ke manusia merupakan aktivitas individu sebagai pengguna dapat 

berkomunikasi melalui media sosial untuk mengirim dan menerima informasi dari 

dan ke pengguna lain. Maka hipotesis yang diajukan adalah sebagai berikut. 

H4 : Semakin tinggi interaksi manusia ke manusia berpengaruh positif maka akan 

berpengaruh juga terhadap interaktif yang dirasakan. 
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Model Penelitian  
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Gambar 1. Model Penelitian 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan metode penelitian survei 

kuesioner untuk menguji hubungan sebab akibat antar variabel yang mempengaruhi niat 

untuk dilanjutkan penggunaan aplikasi kesehatan Halodoc. Pengambilan sampel 

penelitian ini digunakan teknik nonprobability sampling karena terdapat peluang yang 

tidak sama untuk memilih individu dalam populasi yang besar untuk menjadi sampel. 

Sampel dalam penelitian ini yaitu masyarakat luas. Teknik penyampelan yang digunakan 

yaitu purposive sampling dengan jumlah responden 200 orang. Penelitian ini 

menggunakan teknik survei dalam bentuk kuesioner untuk pengambilan data responden. 

Alat yang digunakan untuk pengumpulan data adalah kuesioner melalui pengisian 

mandiri dengan pertanyaan tertutup berdasarkan teknik pengkodean skala likert 5 poin. 

Item kuesioner diadopsi dari literatur (lihat tabel 1). Pertanyaan kuesioner dan jawaban 

menggunakan bahasa Indonesia. Pengujian alat ukur dalam penelitian ini menggunakan 

uji validitas dan uji reliabilitas menggunakan program SPSS. Pengujian hipotesis 

menggunakan analisis Structural Equation Model (SEM) dengan program AMOS.  
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Tabel 1. Indikator Variabel, Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas 

 

Variabel Indikator 
Factor 

Loading 

Cronbach 

Alpha Minimal 

= 0,60 

Keterangan 

Interaksi Manusia  

(Lu et al, 2010 ; Lin et al, 

2018 ; Lee et al, 2019).  

1. Mudah bertemu dengan pengguna 

lain.  

2. Mudah bertukar dan berbagi 

pendapat informasi dengan individu 

lain penggunaan media sosial.  

3. Mudah terhubung kembali dengan 

teman lama penggunaan media 

sosial.  

4. Mudah mengembangkan hubungan 

interpersonal dengan individu lain 

menggunakan media sosial. 

0,896 

 

0,897 

 

 

 

0,812 

 

 

0,907 

0,927 

Valid dan Reliabel 

 

Valid dan Reliabel 

 

Valid dan Reliabel 

 

Valid dan Reliabel 

Interaktif Yang 

Dirasakan (Gu et al, 

2018 ; Lee et al, 2019). 

1. Pengguna berinteraksi dan menerima 

berbagai fitur aplikasi interaktif.  

2. Dapat berinteraksi dengan sistem 

layanan kesehatan online untuk 

mendapatkan informasi spesifik atau 

memberikan umpan balik.  

3. Efektif mengirimkan informasi 

penggunaan situs media sosial. 

4.  Efektif dapat mengakses informasi 

menarik dari situs media sosial.  

5.  Efektif mendapatkan informasi yang 

berarti menggunakan situs media 

sosial) 

0,772 

 

 

0,896 

 

 

0,896 

 

 

0,881 

 

0,850 

0,936 

Valid dan Reliabel 

 

Valid dan Reliabel 

 

Valid dan Reliabel 

 

Valid dan Reliabel  

 

Valid dan Reliabel 

 

Kualitas Layanan (Yang 

et al, 2004 ; Rahi dan 

Ghani, 2018 ; Gu et al, 

2019).) 

1. Aplikasi sesuai harapan.  

2. Mudah dinavigasi. 

3. Mudah mencari informasi.  

4. Aplikasi terstruktur dengan baik.  

5. Aplikasi berfungsi dengan baik. 

6. Menyediakan layanan setelah 

pembelian.  

7. Layanan yang merespon cepat 

kebutuhan konsumen 

0,778 

0,914 

0,865 

0,879 

  0,709 

  0,903 

 

0,81 

0,935 

Valid dan Reliabel 

 

Valid dan Reliabel 

 

Valid dan Reliabel 

 

Valid dan Reliabel 

 

Valid dan Reliabel 

 

Valid dan Reliabel 

 

Valid dan Reliabel 

Kepuasan (Gu et al, 2018 

; Rahi dan Ghani, 2018). 

1. Senang dengan penggunaan sistem 

aplikasi.  

2.  Puas dengan penggunaan sistem 

aplikasi.  

3. Puas dengan penggunaan layanan 

internet banking 

0,874 

 

0,810 

 

0,777 

0,803 

Valid dan Reliabel 

 

Valid dan Reliabel 

 

Valid dan Reliabel 

 

Niat Untuk Dilanjutkan . 

(Lin et al, 2005 ; Rahi 

dan Ghani, 2018 ; Gu et 

al, 2019). 

1. Berniat untuk terus menggunakan 

portal web.  

2. Niat untuk terus menggunakan 

internet banking dimasa depan.  

3. Akan selalu mencoba menggunakan 

internet banking dalam keseharian.  

0,922 

 

0,942 

 

 

0,868 

0,960 

Valid dan Reliabel 

 

Valid dan Reliabel 

 

Valid dan Reliabel 
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Hasil pengujian pada 24 pertanyaan item kuesioner adalah valid dengan nilai factor 

loading yang lebih dari 0,40 serta tidak ada nilai ganda. Pengujian reliabilitas dengan 

menggunakan metode Cronbach Alpha (ɑ) dan nilai koefisien alpha harus lebih besar 

dari 0,6. Berdasarkan hasil penelitian ini nilai reliabilitas lebih dari 0,6, sehingga dapat 

disimpulkan semua item kuesioner reliabel digunakan untuk pengambilan data  

Tabel 2. Karakteristik Responden  

Karakteristik Klasifikasi % Karakteristik Klasifikasi % 
Jenis Kelamin Laki-laki 52,5% Pendapatan ≤1.000.000 42,5% 

 Perempuan 47,5%  1.000.000-

2.000.000 

21,5% 

Usia  ≤20 tahun  3,0%  2.000.000-

3.000.000 

22,0% 

 21-30 tahun 75,5%  3.000.000-

4.000.000 

10,5% 

 31-40 tahun 17,5%  4.000.000-

5.000.000 

2,5% 

 41-50 tahun 4,0%  ≥5.000.000 1,0% 

 ≥50 tahun 0% Domisili  Tangerang 67,5% 

Pendidikan Terakhir SMA/SMK 58,5%  Surakarta 20,0% 

 D3 9,0%  Kalimantan  4,5% 

 S1 30,5%  Yogyakarta 3,0% 

 S2 1,5%  Jakarta  2,0% 

 S3 0,5%  Sukoharjo 1,5% 

Pekerjaan  Mahasiswa 55,0%  Sumatera Barat 0,5% 

 PNS/ASN 12,0%  Makassar  0,5% 

 Karyawan 

Swasta 

19,5%  Ambon 0,5% 

 Karyawan 

Honorer 

1,0%    

 Guru 2,5%    

 Dosen 1,0%    

 Wirausaha 9,0%    

 

HASIL ANALISIS 

Uji hipotesis dilakukan dengan menganalisis hubungan sebab akibat antar variabel 

dengan model berdasarkan nilai critical ratio (c.r) nya. Jika arah hubungannya sesuai 

dengan hipotesis penelitian serta didukung nilai c.r yang memenuhi persyaratan maka 

dapat disimpulkan bahwa hipotesis terdukung. Hasil pengujian hipotesis menggunakan 

analisis SEM dengan aplikasi AMOS menunjukan hasil tabel 3. 
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Tabel 3. Hasil Uji Hipotesis 

Hipotesis Standar 

Estimate 

c.r Probabilitas 

(p) 

keterangan 

K→NUD 0,573 2.275 0,006 H1 Terdukung 

KL→K 0,671 2.573 0,011 H2 Terdukung 

IYD→K 0,935 3.138 0,002 H3 Terdukung 

IM→K 0,322 3.043 0,002 H4 Terdukung 

 

DISKUSI 

Pengujian hipotesis dalam penelitian ini menemukan bahwa kepuasan berpengaruh 

positif terhadap niat untuk dilanjutkan. Berbagai studi terdahulu telah menemukan bahwa 

kepuasan menunjukkan pengaruh besar terhadap niat untuk dilanjutkan. Studi terdahulu 

dari Lierop et al., (2018) menyatakan bahwa kepuasan memberikan dampak positif 

terhadap niat untuk dilanjutkan. Pengguna yang merasa puas terhadap penggunaan aplikasi 

kesehatan akan memiliki niat untuk dilanjutkan dalam penggunaan aplikasi kesehatan 

online. Studi dari Samarraie et al., (2018) menyatakan bahwa kepuasan terhadap layanan 

aplikasi kesehatan dapat mendorong niat untuk dilanjutkan. Hal ini dikarenakan persepsi 

pengguna tentang kepuasan layanan yang dirasakan secara positif dapat mempengaruhi niat 

untuk dilanjutkan terhadap penggunaan. Studi lain dari Gu et al., (2019) menyatakan bahwa 

kepuasan berpengaruh positif terhadap niat untuk dilanjutkan dalam penggunaan aplikasi 

kesehatan online. Hal ini berdasarkan pengalaman penggunaan sebelumnya yang dirasakan 

memberikan kemanfaatan dan kemudahan dalam penggunaan aplikasi kesehatan online.  

KESIMPULAN dan IMPLIKASI  

Studi ini dilakukan untuk menguji faktor penentu niat untuk melanjutkan 

penggunaan aplikasi Halodoc. Niat untuk melanjutkan penggunaan aplikasi Halodoc 

dipengaruhi oleh kepuasan yang terbentuk dari variabel kualitas layanan, interaktif yang 

dirasakan, dan interaksi manusia ke manusia.  

Hasil analisis data pada studi ini menunjukkan bahwa empat hipotesis terdukung. 

Hipotesis pertama menunjukan kepuasan berpengaruh positif terhadap niat untuk 

melanjutkan. Kedua, kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan. Hipotesis 

ketiga menunjukan interaktif yang dirasakan berpengaruh positif terhadap kepuasan. 

Hipotesis keempat menunjukan interaksi manusia berpengaruh positif terhadap kepuasan. 

Berdasarkan respon dari responden pada studi ini sebagian besar pengguna sudah 

mengetahui aplikasi Halodoc. Niat untuk melanjutkan, kepuasan, kualitas layanan, 

interaktif yang dirasakan dan interaksi manusia menjadi faktor pembentuk niat untuk 

melanjutkan penggunaan aplikasi kesehatan Halodoc. 
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