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ABSTRACT

The aim of this research is to examine the influence of e-service quality and e-trust on e-customer loyalty
which is mediated by e-satisfaction of Alodokter application users in Greater Bandung. Respondents
included Generation Z and Millennials who had consulted using the Alodokter application. The objects
assessed in this research were 120 respondents. The data collection technique used is convenience
sampling which is included in non-probability sampling. In collecting data, researchers used a
questionnaire distributed via Google Form. The data analysis technique used is descriptive analysis,
simple and multiple linear regression using SPSS version 25 tools and using the Sobel test. The findings of
this research are that e-service quality has a positive and significant effect on e-satisfaction, e-service
quality and e-trust have a positive and significant effect on e-customer loyalty, and e-satisfaction plays a
role in mediating the effect of e-service quality towards e-customer loyalty.
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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh e-service quality dan e-trust terhadap e-customer
loyalty yang dimediasi oleh e-satisfaction pengguna aplikasi Alodokter di Bandung Raya. Responden
yaitu yang termasuk Generasi Z dan Milenial yang pernah berkonsultasi menggunakan aplikasi
Alodokter. Objek yang dinilai dalam penelitian ini sebanyak 120 responden. Teknik pengumpulan data
yang digunakan yaitu convenience sampling yang termasuk kedalam non-probability sampling. Dalam
pengumpulan data peneliti menggunakan kuesioner yang disebar melalui Google Form. Teknik analisis
data yang digunakan adalah analisis deskriptif, regresi linear sederhana dan berganda dengan
menggunakan alat bantu SPSS versi 25 dan menggunakan uji Sobel. Temuan dari penelitian ini adalah e-
service quality berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap e-satisfaction, e-service quality dan e-
trust berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap e-customer loyalty, serta e-satisfaction
berperan dalam memediasi pengaruh e-service quality terhadap e-customer loyalty.

Kata kunci: E-Service Quality, E-Trust, E-Satisfaction, E-Customer Loyalty

1. Pendahuluan

Dewasa ini internet mempunyai peran yang sangat besar dalam kehidupan. Berbagai
hal didapatkan dengan mudah melalui internet, proses pertukaran informasi pun dirasa
menjadi sangat cepat. Di Indonesia, penggunaan internet terus mengalami peningkatan dari
tahun ke tahun secara masif. Hal ini sejalan dengan pertumbuhan penggunaan internet di
Indonesia, terutama pasca Covid-19 melanda (Zahra et al., 2024). Berdasarkan data Asosiasi
Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJIl) di tahun 2023 Indonesia memiliki populasi
penduduk sebanyak 278.696.200 jiwa dan jumlah pengguna internet aktif di Indonesia tahun
2024 mencapai 221.563.479 dari total populasi tersebut. Jumlah tersebut meningkat 2,8% dari
tahun 2023 sebanyak 215 juta pengguna internet. Hal tersebut mencerminkan bahwa
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penerimaan penduduk Indonesia terhadap perkembangan teknologi semakin tinggi dan positif
(Haryanto, 2024).

Teknologi sudah menjadi pusat dalam beragam macam sektor usaha, termasuk sektor
pelayanan kesehatan. Seiring dengan berjalannya waktu, teknologi kesehatan digital tidak
dapat dipisahkan dari sektor kesehatan. Di Indonesia dikenal isitilah telemedicine, secara
spesifik, telemedicine merujuk pada layanan kesehatan dan informasi yang disampaikan
atau ditingkatkan melalui internet dan teknologi terkait (Larassati & Nurifai, 2024).
Telemedicine berpotensi mengatasi berbagai masalah layanan kesehatan dengan digitalisasi
teknologi di Indonesia. Kendala utama yang sering dijumpai mengenai pelayanan kesehatan di
Indonesia adalah jumlah dokter yang masih terbatas dan persebarannya belum merata.
Berdasarkan data Kementrian Kesehatan yang dikumpulkan Badan Pusat Statistik (BPS), jumlah
dokter di Indonesia mencapai 176.110 orang pada 2022. Jumlah tersebut merupakan
gabungan dari dokter umum, dokter gigi, dokter spesialis, dan dokter gigi spesialis, yang
tersebar di seluruh Indonesia. Adanya telemedicine tentunya menjadi alternatif kemudahan
bagi masyarakat, yang berada di daerah yang memiliki keterbatasan dalam tenaga kesehatan
(Ahdiat, 2023).

Salah satu layanan kesehatan online yang merupakan bagian dari telemedicine adalah
Alodokter, Alodokter merupakan aplikasi yang unggul dalam menyediakan informasi kesehatan
yang akurat, mudah dipahami, dan dapat diakses oleh siapa saja. Didirikan pada tahun 2014
dengan lebih dari 30 juta pengguna aktif setiap bulannya (Alodokter, 2020). Dikutip dari
majalah MIX Marcomm bersama Ivosight yang menggelar program “Indonesia Most Engaging
Brand 2022”, Alodokter meraih predikat tersebut, dan dinyatakan memiliki tingkat
engagement yang tinggi di website maupun platform media sosial seperti Facebook,
Instagram, Youtube, maupun Twitter (Wulandari, 2022). Di tahun 2022, total indeks yang
berhasil diraih Alodokter mengalami kenaikan sebesar 2,04 dengan total indeks 89,38
sedangkan total indeks di 2021 hanya 87,34 (Wulandari, 2022).

Namun, berdasarkan Top Brand Index (2023) kategori aplikasi kesehatan online,
Alodokter berada pada urutan ke-2 dan mengalami penurunan indeks tiap tahunnya
dibandingkan dengan Halodoc yang berada pada urutan pertama. Dimana Alodokter
mengalami penurunan indeks engagement di tahun 2022 sebesar 2,2% dari tahun sebelumnya
di tahun 2021. Demikian pula menurut hasil survei Katadata Insight Center (KIC) Halodoc
merupakan layanan telemedicine yang paling banyak digunakan masyarakat Indonesia.
Persentasenya sebanyak 46,5 %, diikuti layanan telemedicine yang disediakan oleh rumah sakit
atau klinik sebanyak 41,8%, lalu sebanyak 35,7% menggunakan layanan telemedicine
Alodokter, (Annur, 2022). Fenomena tersebut merepresentasikan bahwa adanya penurunan
loyalitas pengguna aplikasi Alodokter.

2. Tinjauan Pustaka
E-Service Quality

E-service quality merupakan bagaimana sebuah situs web dapat menyediakan layanan
sekaligus pembelian dan pengiriman produk secara efektif dan efisien (Zeithaml et al., 2002).
Selain itu, kualitas layanan elektronik dapat didefinisikan sebagai cara untuk mengevaluasi
konsumen secara keseluruhan mengenai layanan jasa secara virtual (Aringhieri et al., 2018).
Putri & Patrikha (2021) mendefinisikan e-service quality sebagai pelayanan yang diberikan oleh
penyedia barang atau jasa kepada pelanggan melalui website atau aplikasi, yang mendukung
koneksi jaringan internet untuk memudahkan jual beli barang/jasa secara luas. Kemudian
Ladhari (2010) menyebutkan enam dimensi e-service quality, yang kemudian digunakan dalam
penelitian ini untuk mengukur e-service quality pada sebuah aplikasi. Yakni : 1) Reliability, 2)
Responsiveness, 3) Privacy, 4) Information quality, 5) Ease of use, 6) Web design.
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E-trust

E-trust diartikan sebagai keyakinan bahwa penyedia jasa dapat diandalkan untuk
berprilaku sedemikian rupa sehingga kepentingan jangka panjang konsumen dapat terpenuhi
(Martinez & Bosque, 2013). Adapun menurut Revita (2016) menyatakan bahwa kepercayaan
elektronik merupakan sebagai dasar dalam membangun dan memelihara hubungan antara
pelanggan dan penjual online. Lebih lanjut lagi, kepercayaan elektronik, tidak terbentuk begitu
saja bagi pelanggan. Akan tetapi, perlu diciptakan dari awal yang nantinya kepercayaan ini
akan menjadi dasar untuk membangun hubungan yang efektif dengan pelanggan (Muchlis et
al., 2021). Terdapat tiga dimensi untuk mengukur e-trust menurut Kim et al. (2003).
Diantaranya: 1) Ability (kemampuan), 2) Benevolence (kebaikan hati), 3) Integrity (dapat
dipercaya). Konsumen yang puas cenderung akan kembali untuk membeli produk atau jasa,
yang kemudian menjadi pelanggan setia (Martinez & Bosque, 2013).

E-satisfaction

Anderson & Srinivasan, (2003) mendefinisikan kepuasan elektronik merupakan
kepuasan pelanggan yang sehubungan atas pengalaman membeli sebelumnya melalui layanan
elektronik. Konsumen dapat merasa tidak puas apabila produk atau jasa yang diberikan oleh
penyedia produk atau jasa tidak memberikan layanan yang sesuai dengan harapan (Berliana &
Sanaji, 2022). Konsumen yang puas cenderung akan kembali untuk membeli produk atau jasa,
yang kemudian menjadi pelanggan setia (Martinez & Bosque, 2013). Terdapat indikator yang
dapat digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan elektronik menurut (Anderson &
Srinivasan, 2003). Diantaranya: 1) konsumen puas akan layanan yang diberikan website atau
aplikasi, 2) konsumen puas dalam menggunakan website atau aplikasi, 3) website atau aplikasi
memberikan rasa senang pada pengguna.

E-Customer Loyalty

E-Customer Loyalty merupakan kemauan pelanggan untuk mengunjungi webiste atau
layanan online kembali dengan atau tanpa terjadinya transaksi online (Hur et al., 2011). Selain
itu, E-Customer loyalty didefinisikan sebagai pelanggan yang melakukan pembelian berulang
dan mendukung bisnis online. Salah satu nilai yang diharapkan dari loyalitas adalah word of
mouth (WOM), di mana pelanggan memberi tahu pihak lain mengenai hal-hal positif tentang
perusahaan atau penyedia layanan online (Dabees et al., 2023). Adapun indikator loyalitas
pelanggan elektronik menurut (Hur et al., 2011). Diantaranya: 1) Kemauan memberikan ulasan
positif mengenai aplikasi., 2) Kemauan menilai pelayanan kesehatan melalui aplikasi,
3)Kemauan mengunjungi aplikasi kembali, 4) Kemauan menggunakan kembali aplikasi, 5)
Kemauan merekomendasikan aplikasi kepada orang lain.

Model Konseptual

H2

Yy

H5 ) 4
E-Service Quality

E-Satisfaction | . E-Customer Loyalty
x1) H1 ) @)
A
E-Trust
(X2)
H3

Gambar 1. Model Konseptual
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Teori Terdahulu
Berdasarkan riset sebelumnya menunjukkan e-service quality berpengaruh positif
terhadap e-satisfaction (Aksari, Ni Putu Indah Pradnyaswari, 2020; Annisa Riyadi et al., 2023;
Herdianto & David, 2023; Sasono et al., 2021). Selanjutnya, dalam beberapa penelitian lain
menunjukkan dampak positif e-service quality terhadap e-customer loyalty (Mariana & Aidil
Fadli, 2022; Muharam et al., 2021). Kemudian, beberapa hasil studi juga menunjukkan e-trust
berpengaruh positif terhadap e-customer loyalty (Muharam et al., 2021; Novianti, 2024;
Sihombing, 2023). Selain itu, e-satisfaction juga berpengaruh poisitif terhadap e-customer
loyalty (Aksari, Ni Putu Indah Pradnyaswari, 2020; Muharam et al., 2021) dan mampu
memediasi pengaruh e-service quality terhadap e-customer loyalty (Rahmawaty et al., 2021;
Sihombing, 2023).
Berdasarkan penjabaran latar belakang dan didukung oleh penelitian terdahulu, maha
hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
a. H1: E-service quality berpengaruh positif terhadap e-satisfaction pada pengguna aplikasi
Alodokter di Bandung Raya
b. H2: E-service quality berpengaruh positif terhadap e-customer loyalty pada pengguna
aplikasi Alodokter di Bandung Raya
c. H3: E-trust berpengaruh positif terhadap e-customer loyalty pada pengguna aplikasi
Alodokter di Bandung Raya
d. HA4: E-satisfaction berpengaruh positif terhadap e-customer loyalty pada pengguna
aplikasi Alodokter di Bandung Raya
e. HS5: E-satisfaction mampu memediasi pengaruh e-service quality terhadap e-customer
loyalty pada pengguna aplikasi Alodokter di Bandung Raya

3. Metode Penelitian

Penelitian ini termasuk kedalam jenis penelitian kuantitatif. Data yang digunakan
adalah data primer. Data primer adalah data yang dikumpulkan secara langsung dari peneliti
(Sekaran & Bougie, 2017b). Dalam peneltian ini data diperoleh dari hasil kuesioner yang telah
diisi oleh individu yang memenuhi karakteristik sampel penelitian. Penelitian ini melibatkan
populasi dengan karakteristik yaitu perempuan maupun laki-laki pengguna aplikasi Alodokter
yang berdomisili di Bandung Raya dengan rentang usia 18-42 tahun kelahiran 1982-2006, yang
pernah menggunakan aplikasi Alodokter.

Sampel penelitian yang diambil sebanyak 120 responden. Menggunakan convenience
sampling, yang termasuk kedalam non-probability sampling sebagai teknik penentuan sampel.
Hal ini berdasarkan Roscoe (1975) dimana jumlah sampel yang diambil dari penelitian ini
melebihi batas minimal jumlah sampel. Didukung pula Sekaran & Bougie (2017) dimana total
sampel yang diusulkan dari setiap dari setiap peneliti paling sedikit 10 kali total variabel
penelitian. Pengumpulan data dilakukan dengan cara menyebarkan kuesioner online melalui
media sosial kepada responden yang berdomisili di Bandung Raya. Uji analisis yang dilakukan
pada penelitian ini diantaranya uji validitas dan reliabilitas, analisis deskriptif, uji asumsi klasik,
uji regrsesi sederhana dan berganda, uji sobel serta uji hipotesis. Data diolah menggunakan
program statistic SPSS versi 25.

4. Hasil dan Pembahasan

Karakteristik Responden

Responden dalam penelitian ini merupakan responden yang pernah menggunakan
aplikasi Alodokter sebanyak 1 kali dan > 1 kali. Dalam waktu pemakaian < 1 bulan yang lalu, 1
bulan — 6 bulan, 6 bulan — 1 tahun dan > 1 tahun. Jumlah data responden sebanyak 120 orang
yang didominasi oleh perempuan sebanyak 64 orang (52,5%), rentang usia responden
terbanyak yaitu 18-25 tahun (45,1%) yang tergolong sebagai gen Z, yang berdomisili disekitar
Bandung Raya yang di dominasi di Kota Bandung sebanyak 35,2% dari total keseluruhan
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sebanyak 100%, tiga masalah kesehatan yang banyak dikonsultasikan melalui aplikasi
Alodokter terkait dengan penyakit diare sebanyak (35,2%), influenza (33,6%), dan penyakit
kulit (24,6%). Di Bandung raya Aplikasi Alodokter banyak digunakan oleh mahasiswa sebanyak
41 orang (35,2%), kemudian mayoritas responden memiliki penghasilan > Rp 3.000.000. Dari
karakteristik responden yang mengisi kuesioner, mayoritas merupakan gen Z yang berstatus
mahasiswa yang terbiasa untuk mengakses smartphone dan melakukan konsultasi kesehatan
secara online. Penjelasan ini penting untuk dijelaskan karena terkait jawaban yang diberikan
para pengguna aplikasi Alodokter atas semua pertanyaan yang diajukan pada kuesioner yang
mencerminkan karakteristik demografis, geografis, dan perilakunya.

Uji Validitas dan Reliabilitas
Tabel 1. Hasil Uji Validitas dan Reliablitas

Variabel Ha(s;le:iis;/:i:i:::l:t?l%ng R:II?: :i:ijtj;s Keterangan
(Cronbach’s alpha)
E-Service Quality (X1)
X1.1 0,547
X1.2 0,560
X1.3 0,605
X1.4 0,487
X1.5 0,552
X1.6 0,576
X1.7 0,516 0,812 valid dan
Reliabel
X1.8 0,622
X1.9 0,492
X1.10 0,537
X1.11 0,569
X1.12 0,586
X1.13 0,546
E-Trust (X2)
X2.1 0,641
X2.2 0,615
X2.3 0,553 0,624 valid dan
Reliabel
X2.4 0,543
X2.5 0,619
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X2.6 0,559

E-Satisfaction (Y)

Y1 0,744
Y2 0,880 0,688 valid dan
Reliabel
Y3 0,736
E-Customer Loyalty (Z)
71 0,817
2 0,735
Valid dan
Z3 0,643 0,735 Reliabel
74 0,716
Z5 0,589

Data diolah: 2024

Pengukuran validitas kuesioner dapat dilakukan dengan menggunakan product
moment dengan kriteria apabila rhiwng > raber maka butir pernyataan tersebut valid dan
sebaliknya jika r hitung < r tabel maka butir pernyataan tersebut tidak valid (Sugiyono, 2017).
Penelitian ini menggunakan degrees of freedom (df) yang bernilai 28, dengan sampel yang
digunakan untuk uji validitas sebesar 30 dan k mewakili skor item dan skor total item.
Berdasarkan nilai df tersebut, nilai r tabel yang digunakan sebagai acuan sebesar 0,3061.
Sementara itu, reliabilitas merupakan proses memastikan sebuah instrumen, konsisten
menghasilkan data yang sama meskipun dilakukan dalam lintas waktu yang berbeda (Sekaran
& Bougie, 2017). Untuk pengujian reliabilitas, kriteria yang digunakan adalah Cronbach alpha >
0,6 (Sekaran & Bougie, 2017) Berdasarkan hasil uji validitas dan reliabilitas di tabel 1 semua
pernyataan kuesioner yang telah diuji dianggap valid dan reliabel.

Analisis Deskriptif

Diperoleh nilai rata-rata dari hasil analisis deskriptif untuk mengetaui persepsi
responden mengenai setiap variabel penelitian. Nilai rata-rata mengenai e-service quality yaitu
sebesar 4,24 artinya persepsi responden akan e-service quality aplikasi Alodokter sangat baik.
Nilai rata-rata mengenai e-trust yaitu sebesar 4,20 artinya e-trust responden pada aplikasi
Alodokter sudah cukup tinggi. Keyakinan responden akan kemampuan layanan aplikasi
Alodokter sudah cukup tinggi. Nilai rata-rata mengenai e-satisfaction yaitu sebesar 4,12 artinya
e-satisfaction responden akan aplikasi Alodokter sudah dianggap memuaskan. Dapat dikatakan
layanan aplikasi Alodokter sudah memenuhi harapan pengguna. Nilai rata-rata mengenai e-
customer loyalty yaitu sebesar 4,13 yang memiliki arti e-customer loyalty responden akan
aplikasi Alodokter sudah cukup tinggi. Responden memilki keinginan yang tinggi untuk
menggunakan kembali layanan aplikasi Alodokter.

Uji Asumsi Klasik
Tabel 2. Hasil Uji Asumsi Klasik
KRITERIA
No UJI ASUMSI KLASIK PENERIMAAN HASIL UJI INTERPRETASI
HASIL UJI

9667



Vinata & Adialita, (2024) MSEJ, 5(2) 2024: 9662-9673

1 Uji Normalitas (Kolmogorov-smirnov)

Uji Normalitas
persamaan (1): e-

service quality (Sig) 20,05 (Sig) =
0,200

terhadap e-

satisfaction

Data berdistribusi
Uji Normalitas normal
persamaan (2): e-

service quality, e- . (Sig) =
>
trust, e-satisfaction (Sig) 2 0,05 0,200
terhadap e-
customer loyalty
2 Uji Multikolinearitas
Tolerance
value
ESQ =
0,488
VIF ESQ =
2.050
Uji korelasi antar e- Tolerance Tidak terdapat
service quality, e- Tolerance value > value ET korelasi antar
trust, dan e- 0,1danVIF< 10 =0,525 variabel
satisfaction VIF ET = independen
1,905
Tolerance
value ES
=0,569
VIFES =
1,759
3  Uji Heteroskedastisitas
(Sig) ESQ
Uji Glejser e-service =0,122 Terdapat‘
quality, e-trust, e- __ kesamaan variance
o ’ . (Sig) ET=  dari residual model
>
satisfaction (Sig) 2 0,05 0,599 regresi atau tidak
terhadap e- L
customer loyalty ; terjadinya
(Sig) ES=  heteroskedastisitas

0,855

Data diolah: 2024
Untuk menjabarkan korelasi persamaan best linier unbiased estimator (BLUE)
digunakan pada penelitian ini agar membuktikan persamaan hubungan yang valid dengan
memenuhi asumsi-asumsi dasar klasik atau disebut ordinary least square (OLS) pada regresi
berganda yang digunakan,maka dari itu diperlukannya pengujian asumsi klasik (Ghozali, 2013).
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Uji Regresi
Uji Regresi Sederhana
Tabel 3. Uji regresi sederhana

Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
1 (Constant) 2.364 1.184 1.996 .048
E-service quality .183 .022 .616 8.484 .000

a. Dependent Variable: E-satisfaction
Data diolah: 2024

Berdasarkan tabel 3 diperoleh persamaan sebagai berikut:
Y = 2,364+0,183X

Pada persamaan regresi sederhana, didapatkan nilai konstanta sebesar 2.364
menunjukan jika semua variabel bernilai nol, maka variabel e-satisfaction sebesar 2,364
satuan. e-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-satisfaction
berdasarkan koefiesien (B) sebesar 0,183 dengan nilai thitung sebesar 8,484 lebih besar dari
ttabel yaitu sebesar 1,65787 dan nilai signifikansi sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05.

Uji Regresi Berganda
Tabel 4. Uji Regresi Berganda

Unstandardized Standardized

Model Coefficients Coefficients Va?ue Sig.

B Std. Error Beta
1 (Constant) 2.426 .631 3.846 .000
e-service quality .258 .014 .760 17.930 .000
e-trust .092 .030 132 3.098 .002
e-satisfaction 173 .039 161 4.427 .000

a. Dependent Variable: e-customer loyalty

Data diolah: 2024
Berdasarkan tabel 4 diperoleh persamaan sebagai berikut:

Z=2.426 + 0.258X1+ 0.092X; + 0.173Y

Pada persamaan regresi berganda, didapatkan nilai konstanta sebesar 2,426
menunjukan jika semua variabel bernilai nol maka e-customer loyalty akan bernilai 2,426
satuan. e-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-customer loyalty
berdasarkan koefisien (B) sebesar 0,258 dengan nilai thitung sebesar 17,930 lebih besar dari
nilai ttabel sebesar 1,65810 serta nilai signifikansi sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05. Kemudian
e-trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-customer loyalty berdasarkan koefisien
(B) sebesar 0,092 dengan nilai thitung sebesar 3,098 ebih besar dari nilai ttabel sebesar
1,65810 dan nilai signifikansi sebesar 0,002 lebih kecil dari 0,05.

Berikutnya, e-satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-customer
loyalty berdasarkan koefisien (B) sebesar 0,173 dengan nilai thitung sebesar 4,427 lebih besar
dari nilai ttabel sebesar 1,65810 dan nilai signifikansi sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05. Dari
hasil tersebut e-service quality memiliki nilai koefisien dan signifikansi terbesar dibanding
variabel lainnya. Oleh karena itu untuk meningkatkan e-customer loyalty, aplikasi Alodokter
dapat terus mempertahankan kualitas layanan elektronik. Dari model regresi berganda,
persepsi responden akan e-service quality aplikasi Alodokter memegang peranan paling
penting selain e-satisfaction dan e-trust dalam mendorong loyalitas penggunanya. Hal ini
terlihat dari nilai koefisien (B) e-service quality yang paling besar dan signifikan. Artinya, untuk
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meningkatkan e-customer loyalty, perlu adanya e-service quality dan e-trust yang baik sehingga
pengguna puas dan akan memiliki keinginan untuk menggunakan kembali aplikasi Alodokter
pada saat membutuhkan jasa kesehatan digital.

Uji Sobel
Tabel 5. Uji Sobel
Hasil Uji
Sobel Kriteria
Hubungan (Thitung Penerimaan Interpretasi
Antar Variabel A B a b .
danP Uji Sobel
value)
E-service Thitung = Thitung > E-
quality > e- 0.18 0.17 0.02 0.03 3.91411 Ttabel = satisfaction
satisfaction - 3 3 2 9 1.98063 memedl?lSl
e-customer P value = E:fvgiizu -
loyalty 0.00009074 quality
terhadap e-
customer
loyalty

Data diolah: 2024

Berdasarkan hasil uji sobel dalam tabel 5, didapatkan thitung e-satisfaction dalam
memediasi pengaruh e-service quality terhadap e-customer loyalty sebesar 3,91411 lebih
besar dari ttabel 1,98063. Maka dari itu, e-satisfaction berperan memediasi pengaruh e-
service quality terhadap e-customer loyalty.

Uji Hipotesis
Tabel 6. Uji Hipotesis
HUBUNGAN THITUNG &
HIPOTESIS ANTAR VARIABEL SIG INTERPRETASI HASIL UJI HIPOTESIS
H1 E-service quality -  Thitung 8.484 Ho Hipotesis kerja (Ha
e- satisfaction dansig 0.000 berhasil  didukung oleh data empiris
ditolak
H2 E-service quality >  Thiung17.930  Ho Hipotesis kerja (Ha
e-customer loyalty  dansig 0.000 berhasil didukung oleh data empiris
ditolak
H3 E-trust - e- Thitung 3.098 Ho Hipotesis kerja (Ha
customer loyalty dansig 0.002 berhasil  didukung oleh data empiris
ditolak
H4 E-satisfaction = Thitung 4.427 Ho Hipotesis kerja (Ha
e-customer loyalty  dansig 0.000 berhasil didukung oleh data empiris
ditolak
H5 E-service quality =  Thitung Ho Hipotesis kerja (Ha
e- satisfaction - 3.91411dan berhasil  didukung oleh data empiris
e-customer loyalty  sig 0.000090 ditolak
Keterangan:

1. Kriteria penolakan HO jika thitung > ttabel dan jika nilai signifikansi < 0.05
2. tuabel (regresi sederhana) sebesar 1.65787 untuk H1

3. trabel (regresi berganda) sebesar untuk 1.65810 H2,H3,H4
4. tiapel (Ui sobel) sebesar 1.98063 untuk H5
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Pembahasan
Pengaruh E-Service Quality terhadap E-satisfaction

Hipotesis pertama menggambarkan e-service quality berpengaruh terhadap e-
satisfaction. Hasil uji H1 didapatkan berhasil menolak HO. Dimana e-service quality
berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-satisfaction. Temuan ini sejalan dengan
beberapa hasil penelitian terdahulu (Aksari, Ni Putu Indah Pradnyaswari, 2020; Annisa Riyadi
et al.,, 2023; Herdianto & David, 2023; Sasono et al., 2021). Artinya, kepuasan pengguna
Alodokter salah satunya bersumber dari persepsi yang baik akan e-service quality-nya.

Pengaruh E-Service Quality terhadap E-Customer Loyalty

Hipotesis kedua menggambarkan terdapat pengaruh e-service quality terhadap e-
customer loyalty. Kualitas layanan elektronik berpengaruh secara positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan elektronik aplikasi Alodokter. Hal tersebut merupakan
pemaparan dari H2 berhasil menolak HO. Temuan ini sejalan dengan beberapa hasil penelitian
sebelumnya (Aksari, Ni Putu Indah Pradnyaswari, 2020; Rahmawaty et al., 2021). Artinya,
untuk persepsi yang baik akan e-service quality yang diberikan Alodokter akan menumbuhkan
loyalitas penggunanya.

Pengaruh E-trust terhadap E-Customer Loyalty

Hipotesis ketiga menunjukan adanya pengaruh e-trust terhadap e-customer loyalty.
Hasil uji hubungan kedua variabel tersebut didapatkan bahwa H3 diterima dan HO ditolak. E-
trust berpengaruh secara poisitif dan signifikan terhadap e-customer loyalty. Hasil riset ini
sejalan dengan riset sebelumnya (Novianti, 2024; Sihombing, 2023). Artinya, kepercayaan
yang tinggi pada kemampuan aplikasi Alodokter dalam memecahkan berbagai isu kesehatan
akan mampu mendorong loyalitas penggunanya.

Pengaruh E-Satisfaction terhadap E-Customer Loyalty

Hipotesis keempat menunjukan e-satisfaction berpengaruh terhadap e-customer
loyalty. Hal ini menunjukan pada pengujian H4 didapatkan berhasil menolak HO. Dimana e-
satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-customer loyalty . Hasil penelitian ini
sejalan dengan hasil penelitian (Berliana & Sanaji, 2022). Artinya, jika Alodokter berhasil
membuat penggunanya puas, maka Alodokter akan mampu mendorong loyalitas
penggunanya.

Pengaruh E-Service Quality terhadap E-Customer Loyalty melaui E-Satisfaction

Hipotesis kelima penelitian ini menunjukan e-satisfaction mampu memediasi pengaruh
e-service quality terhadap e-customer loyalty. Hasil uji H5 berhasil menolak HO didapatkan
hasil bahwa e-satisfaction berperan dalam memediasi pengaruh e-service quality terhadap e-
customer loyalty. Hasil penelitian ini sejalan dengan temuan (Hanun & Prasetyo, 2023; Rahayu
et al.,, 2023). Artinya, pengguna yang puas akan e-service quality aplikasi Alodokter akan
memiliki potensi yang tinggi untuk menjadi pengguna loyal aplikasi Alodokter.

5. Penutup
Kesimpulan
Berdasarkan keseluruhan pengujian yang dilakukan, dapat disimpulkan:

1. Persepsi pengguna akan e-service quality aplikasi Alodokter di Bandung Raya sangat
baik.

2. Tingkat e-trust pengguna sudah cukup tinggi, tingkat e-satisfaction pengguna sudah
dianggap memuaskan dan loyalitas pengguna sudah cukup tinggi akan aplikasi Alodokter
di Bandung Raya.
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3.

Saran

Variabel e-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-satisfaction
pengguna aplikasi Alodokter di Bandung Raya. Dimana H1 diterima. Artinya semakin baik
kualitas layanan yang diberikan kepada pengguna maka semakin puas pengguna
terhadap aplikasi Alodokter

Variabel e-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-customer loyalty
pengguna aplikasi Alodokter di Bandung Raya. Maka H2 diterima. Dengan demikian,
semakin baik kualitas layanan elektronik yang diberikan oleh aplikasi Alodokter maka
keinginan konsumen untuk kembali dan menggunakan semakin tinggi dan menjadi loyal.
Variabel e-trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-customer loyalty
pengguna aplikasi Alodokter di Bandung Raya. Dimana H3 diterima. Artinya semakin baik
kepercayaan elektronik pengguna maka semakin tinggi loyalitas pengguna terhadap
aplikasi Alodokter.

Variabel e-satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-customer loyalty
pengguna aplikasi Alodokter di Bandung Raya. Dimana H4 diterima. Maka semakin puas
pengguna semakin tinggi tingkat loyalitas pengguna terhadap aplikasi Alodokter

Variabel e-satisfaction berperan dalam memediasi pengaruh e-service quality terhadap
e-customer loyalty pengguna aplikasi Alodokter di Bandung Raya. Maka H5 diterima.
Artinya kepuasan pengguna aplikasi Alodokter dapat mempengaruhi besarnya kualitas
layanan yang diterima dan berpengaruh terhadap loyalitas pengguna pada aplikasi
Alodokter. Jika pengguna merasa puas dengan kualitas layanan elektronik yang
diberikan, maka mereka cenderung lebih loyal terhadap aplikasi Aldokter.

Dari hasil penelitian ini, terdapat beberapa saran ilmiah yang dapat menjadi bahan
pertimbangan untuk akademisi:

1.

Terkait cakupan geografis dan jumlah responden, peneliti selanjutnya dapat
memperluas cakupan geografis dan meningkatkan jumlah responden untuk hasil yang
lebih representatif.

Peneliti selanjutnya disarankan mengeksplorasi dimensi dan indikator variabel yang
bebeda di sektor atau lokasi berbeda,

Penelitian ini menggunakan teknik convenience sampling, untuk peneliti selanjutnya
dapat menggunakan teknik purposive sampling dalam menentukan kriteria responden
yang sudah menggunakan tetapi tidak mau menggunakan kembali aplikasi Alodokter.
Hal tersebut untuk mendapatkan masukan perbaikan dari pengguna yang tidak mau
menggunakan kembali aplikasi Alodokter.

Penelitian ini hanya menggunakan e-satisfaction sebagai variabel mediator. Peneliti
dimasa yang akan datang dapat mengeksplorasi variabel mediator lain seperti brand
engagement atau perceived value untuk memahami pengaruhnya terhadap hubungan
antara e-service quality, e-trust, dan e-customer loyalty sehingga mendapatkan
gambaran lain terkait faktor-faktor yang dapat mendorong loyalitas pengguna aplikasi
Alodokter.

Kedepannya dapat mempertimbangkan bagaimana teknologi terbaru, seperti Al atau
chatbot dalam aplikasi kesehatan, mempengaruhi kualitas layanan, kepercayaan,
kepuasan dan loyalitas pelanggan elektronik (Panjaitan et al., 2023). Serta diharapkan
dapat menggunakan metode analisis dengan Structural Equation Model (SEM) untuk
menganalisis hubungan indikator dan variabel secara lebih komprehensif.

Adapun saran manajerial bagi pihak perusahaan:

Perusahaan aplikasi Alodokter disarankan untuk meningkatkan kualitas layanan

elektronik khususnya pada indikator penelitian ini terkait customer service service 24 jam. Agar
bisa meningkatkan kepuasan dan loyalitas pengguna. Pengelola perlu mengevaluasi konten
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media dan fitur umpan balik untuk memastikan informasi akurat dan relevan, guna
meningkatkan kepercayaan dan loyalitas pengguna. Pengelola dapat meningkatkan kepuasan
pengguna dengan diharapkan memperbaiki kinerja aplikasi dan layanan konsultasi sehingga
pengguna semakin puas. Pengelola pun dapat meningkatkan e-customer loyalty dengan
mendorong pengguna untuk memberikan penilaian melalui edukasi pentingnya penilaian
menggunakan pesan singkat, memberikan reward atau diskon konsultasi kesehatan. Secara
keseluruhan peningkatan e-service quality, e-trust, dan e-satisfaction dapat memperkuat e-
customer loyalty, dan menjadikan Alodokter pilihan utama dalam telemedicine.
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