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BAB 

1 PENDAHULUAN 

 

 

Manusia merupakan kunci keberhasilan dari suatu 

pembangunan (Utami & Suprapto, 2022). Untuk menciptakan 

manusia yang berkualitas diperlukan suatu derajat kesehatan 

manusia yang prima(Valeriani et al., 2020), sehingga dalam hal ini 

mutlak diperlukan pembangunan kesehatan (Manzoor et al., 2019). 

Untuk mendukung pencapaian pembagunan kesehatan (Moro 

Visconti & Morea, 2020),  

Saat ini, pemerintah menyediakan berbagai sarana Kesehatan 

yang telah digunakan masyarakata, seperti Puskesma (Q. Wang et 

al., 2021).. Puskesmas ini berperan sebagai garda terdepan dalam 

memberikan pelayanan yang saat ini ditunggu oleh Masyarakat 

(Purbandini et al., 2023), diantaranya kemudahan akses, kecepatan 

pelayanan dan bagaimana pasien mendapatkan kepuasan yang 

sesuai dengan apa yang diharapkan (Mengistu et al., 2021). 

Di era globalisasi saat ini, teknologi berkembang sangat pesat 

di berbagai bidang (Rumaolat et al., 2019), tidak terkecuali pada 

bidang kesehatan (Mitalianti et al., 2022). Lembaga kesehatan terus 

berkolaborasi untuk menciptakan layanan kesehatan yang berbasis 

teknologi sehingga tidak terlambat untuk melakukan update 

kebutuhan kesehatan dan pelayanan kesehatan yang baik bagi 

masyarakat (Q. Aini et al., 2020). Setelah fenomena yang terjadi 

pada tahun 2019-2022 yakni pandemi covid-19 masyarakat beralih 

pada pelayanan yang berbasis digital (Ryan et al., 2020), akses 

informasi serta konsultasi melalui jaringan internet dengan 

memanfaatkan teknologi yang ada (Ramírez Molina et al., 2019). 

Tentunya ketika hal ini sudah menjadi kebiasaan bagi masyarakat 

PENDAHULUAN 
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BAB 

2 STATE OF THE ART 

 

 

Pertama, penelitian dari (K. Aini & Adlina, 2023) menjelaskan 

kualitas pelayanan digital terhadap loyalitas terdapat korelasi 

positif atau signifikan ketika kualitas pelayanan baik maka akan 

meningkatkan loyalitas pelanggan, sebaliknya ketika kualitas 

pelayanan digital buruk maka akan menurunkan tingkat loyalitas. 

Sejalan dengan penelitian tersebut (Meisaroh et al., 2022) 

menjelaskan bahwa kualitas pelayanan erat kaitannya dengan 

peningkatan loyalitas, ketika pelaynanan yang diberikan sesuai 

dengfan apa yang diinginkan pelanggan maka loyalitas pelanggan 

terjaga, penelitian lain menjelaskan (Furinto & Tamara, 2023) 

kualitas pelayanan digital memberikan efek posistif terhadap 

peningkatan loyalitas pelanggan, pelanggan menginginkan suatu 

pelayanan yang maksimal dan berkualitas maka pelanggan tersebut 

akan loyal, (Gaotami et al., 2023) menjelaskan dalam penelitiannya 

loyalitas tergantung pada kualitas pelayanan, pelaynan yang 

berkualitas memberikan kepuasan sehingga mendorong pelanggan 

untuk loyal dan penelitian dari (Famor Pratami et al., 2023) 

menerangkan bahwa loyalitas terpengaruh pada kualitas pelaynan 

yang baik. Tetapi pada penelitian (Wirapraja et al., 2021) dijelaskan 

bahwa loyalitas pelanggan tergantung pada bagaimana sikap 

pelanggan itu sendiri tidak tergantung pada bagaimana pelayanan 

dan kepuasan yang didapatkan tetapi lebih cenderung pada 

kebutuhan individu yang sesuai sehingga hasil penelitiannya tidak 

signifikan. 

  

�STATE OF THE 

ART 
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BAB 

3 LOYALITAS 

 

 

A. Aspek Loyalitas 

Kotler dan Keller (Hasyim & Ali, 2022) menjelaskan 

bahwa loyalitas sebagai komitmen yang dipegang untuk 

membeli atau menggunakan kembali produk atau jasa yang 

disukai di masa yang akan mendatang meskipun ada pengaruh 

situasional dan tindakan atau upaya pemasaran untuk beralih 

(Gaotami et al., 2023).  

Loyalitas secara harafiah diartikan sebagai kesetiaan yang 

muncul tanpa ada paksaan dari pihak manapun melainkan 

karena kesadaran diri sendiri dan keinginan yang murni (Dayani 

et al., 2022). Konsep loyalitas lebih menekankan pada perilaku 

penggunaan kembali suatu produk atau jasa secara terus 

menerus berdasarkan hasil pengalaman sebelumnya (Wagh, 

2022). 

Loyalitas didalamnya ada komitmen keadaan dimana 

konsumen tidak mau beralih dalam penggunaan produk atau 

jasa dalam kondisi apapun (Suhardi, 2021). Konsumen dengan 

sukarela merekomendasikan produk atau jasa kepada orang lain 

untuk ikut serta menggunakan produk atau jasa tersebut (Sari, 

et al. 2020). 

Loyalitas Pasien merupakan manifestasi kelanjutan dari 

kepuasan pasien terhadap suatu pusat pelayanan kesehatan, 

baik dari segi fasilitas kesehatan, pelayanan kesehatan serta 

informasi yang didapat selama melakukan perawatan di sebuah 

pusat kesehatan (Raka Sukawati, 2021). Loyalitas pasien 

ditunjukkan dengan tindakan mereka melaukan pemeriksaan 

�LOYALITAS 
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BAB 

4 DIGITAL SERVICE QUALITY 

 

 

A. Aspek Kualitas Pelayanan Digital (Digital Service Quality) 

Pelayanan publik yang efektif dan efisisen adalah 

pelayanan yang cepat, berkualitas, mudah dan terukur (Staples 

et al., 2022). Sehingga pemilihan pelayanan menggunakan 

digital adalah salah satu pilihan tepat untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan (Uzir et al., 2023). Pelayanan mengguankan 

jaringan internet membantu pelanggan mengakses dengan cepat 

dimanapun kapanpun (Gietaneh et al., 2022). 

Menurut Dodit & Dodit (Schierz et al., 2023) Internet 

merupakan singkatan dari Interconnection Networking. Internet 

EHUDVDO�GDUL�EDKDVD�ODLQ´,QWHUµ�\DQJ�EHUDUWL�DQWDUD��6HFDUD�NDWD�
perkata INTERNET berarti jaringan atau penghubung (Gómez-

Carmona et al., 2022). kesimpulan dari definisi internet ialah 

merupakan hubungan antara berbagai jenis computer dan 

jaringan di dunia yang berbeda system operasi maupun 

aplikasinya dimana hubungan tersebut memanfaatkan 

kemajuan komunikasi (telepon dan satelit) yang menggunakan 

protocol standar dalam berkomunikasi yaitu protocol TCP atau 

IP (Transmission Control or Internet Protocol) (Athavale et al., 

2023).  

Internet merupakan sebuah jaringan global yang 

terhubung dengan jaringan terkoneksi, media yang digunakan 

dalam melakukan komunikasi secara efektif dan jangkauan yang 

luas dengan waktu yang singkat (Shultz et al., 2023). Selain itu 

internet merupakan jaringan komunikasi elektronik yang 

menghubungkan komputer dengan fasilitas computer yang 

DIGITAL SERVICE 

QUALITY 
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BAB 

5 SECURITY OF DIGITAL SYSTEM 

 

 

A. Aspek Keamanan Sistem Digital (Security of Digital System) 

System adalah sekumpulan elemen yang saling terkait 

atau terpadu yang dimaksudkan untuk mencapai suatu tujuan 

(Chattu et al., 2019). Sistem adalah suatu kumpulan atau 

himpunan dari suatu unsur, komponen, atau variable yang 

terorganisasi, saling berinteraksi, saling tergantung satu sama 

lain dan terpadu (Kitsios et al., 2023). 

System adalah kumpulan elemen yang berhubungan da 

berinteraksi dalam suatu kesatuan yang saling berhubungan dan 

berinteraksi dalam suatu kesatuan untuk menjalankan suatu 

proses pencapaian suatu tujuan utama (Afthanorhan et al., 2019). 

System adalah sebuah tatanan (keterpaduan) yang terdiri atas 

sejumlah komponen fungsional (dengan satuan fungsi dan tugas 

khusus) yang saling berhubungan dan secara bersama-bersama 

bertujuan untuk memenuhi suatu proses tertentu (Chowdhury 

et al., 2021). 

Security of System Service adalah upaya menjaga informasi 

dan berbagai ancaman yang mungkin terjadi, meminimalisir 

resiko (Da Costa et al., 2020). Semua hal ini dilakuakn dengan 

menggunakan sejumlah perangkat digital untuk mengontrol 

keamanan data agar tidak bocor dan disalah gunakan oleh pihak 

yang tidak bertanggung jawab (Moro Visconti & Morea, 2020).  

Security Of Informations merupakan suatu bentuk 

perlindungan terhadap unsur-unsur penting atau informasi 

yang ada didalamnya termasuk integritas, kerahasiaan dan 

ketersediaan tidak terkecuali hardwear untuk menyimpan dan 

SECURITY OF 

DIGITAL SYSTEM 
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BAB 

6 SATISFACTION 

 

 

A. Aspek Kepuasan (Satisfaction) 

.DWD� NHSXDVDQ� �VDWLVIDFWLRQV�� EHUDVDO� GDUL� NDWD� ´Statisµ�
�DUWLQ\D� FXNXS� EDLN�� PHPDGDL��� GDQ� ´)DFLRµ� �� PHODNXNDQ���
kepuasan pasien merupakan tingkat perasaan seseorang setelah 

membandingkan (pelayanan atau hasil) yang dirasakan 

dibandingkan dengan harapannya menurut (Nazarian-

Jashnabadi et al., 2023). Konsumen dapat mengalami salah satu 

dari tiga tingkat kepuasan umum yaitu kalau kinerja di bawah 

harapan, pasien akan merasa kecewa tetapi jika pelayanan sesuai 

dengan harapan pasien akan merasa puas dan apa bila 

pelayanan bisa melebihi harapan maka pasien akan merasakan 

sangat puas (Uzir et al., 2023). 

Kepuasan merupakan elemen pokok dalam pelayanan 

kesehatan di pusat kesehatan public, kepuasan pasien adalah 

respon atau tanggapan berupa perasaan dan penilaian terhadap 

suatu pelayanan dimana harapan dan kebutuhannya terpenuhi 

(Murry & Desselle, 2023). Kepuasan adalah tanggapan 

emosional seseorang dalam menggambarkan hasil penilaian 

terhadap suatu pelayanan yang didapat dengan harapan yang 

diinginkan (Misransyah et al., 2023). 

Kepuasan adalah suatu perbandingan antara apa yang 

diharapkan dengan apa yang didapatkan, namun tidak semua 

kepuasan diukur dengan nominal uang melainkan ketertarikan 

seseorang dalam menggunakan jasa pelyanan karena telah 

menilai pelyanan yang memuaskan dan membuat bangga 

pelanggan yang menggunakan jasa pelayanan tersebut (Rusu et 

SATISFACTION 
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