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ABSTRACT

Apps for telemedicine are becoming increasingly popular as a result of the COVID-19
outbreak. Telemedicine thus competes with other providers to meet patient demand. Many
tactics are used to overcome this, such as providing confidence and quality patients. The
purpose of this study is to analyze the effect of E-Service Quality and E-Trust on E-Satisfaction
and its impact on E-Repurchase Intention on users of Online Medical Consultation Services.
This type of research is quantitative. The sample of this study amounted to 100 respondents
who had an Online Medical Consultation Service application on a mobile phone and had at least
consulted through the application or website at least once. The analysis method used is path
analysis. The results of the study show that there is a direct influence between the variables of
E-service Quality on E-Satisfaction in users of online medical consultation services. There is a
direct influence between E-Trust variables on E-Satisfaction in users of online medical
consultation services. There is a direct influence between the variables E-service Quality and E-
Trust on E-Satisfaction in users of online consulting services. There is a direct influence between
the variables E-service Quality, E-Trust, and E-Satisfaction, on E-Repurchase Intention in users
of online medical consultation services. There is an Effect of E-service Quality and E-Trust on E-
Satisfaction of 9.9% while the remaining 90.1% (100% - 9.9%) is contributed by other factors.
There is an effect of E-service Quality, E-Trust, and E-Satisfaction on E-Repurchase Intention of
34% while the remaining 66% (100% - 34%) is contributed by other factors.
Keywords: e-service quality, e-trust, e-satisfaction, e-repurchase intentions

ABSTRAK

Aplikasi untuk telemedicine menjadi semakin populer sebagai akibat dari wabah
COVID-19. Telemedicine dengan demikian bersaing dengan penyedia lain untuk memenuhi
permintaan pasien. Banyak taktik yang digunakan untuk mengatasi hal ini, seperti
memberikan kepercayaan diri dan kualitas pasien. Tujuan dari penelitian ini adalah
menganalisis pengaruh E-Service Quality dan E-Trust terhadap E-Satisfaction dan dampaknya
terhadap E-Repurchase Intention pada pengguna Layanan Konsultasi Medis Online. Jenis
penelitian ini adalah kuantitatif. Sampel penelitian ini berjumlah 100 responden yang
memiliki aplikasi Layanan Konsultasi Medis Online di handphone dan setidaknya pernah
melakukan konsultasi melalui aplikasi maupun website minimal sekali. Metode analisis yang
digunakan adalah analisis jalur. Hasil dari penelitian menunjukkan bahwa Ada pengaruh
langsung antara variabel E-service Quality terhadap E-Satisfaction pada pengguna Layanan
konsultasi medis online. Ada pengaruh langsung antara variabel E-Trust terhadap E-
Satisfaction pada pengguna Layanan konsultasi medis online. Ada pengaruh langsung antara
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variabel E-service Quality dan E-Trust terhadap E-Satisfaction pada pengguna Layanan
konsultasi online. Ada pengaruh langsung antara variabel E-service Quality, E-Trust, dan E-
Satisfaction, terhadap E-Repurchase Intention pada pengguna Layanan konsultasi medis
online. Ada Pengaruh E-service Quality dan E-Trust terhadap E-Satisfaction sebesar 9.9%
sedangkan sisanya sebesar 90.1% (100% - 9.9%) disumbangkan oleh faktor lain. Ada
Pengaruh E-service Quality, E-Trust, dan E-Satisfaction terhadap E-Repurchase Intention
sebesar 34% sedangkan sisanya sebesar 66% (100% - 34%) disumbangkan oleh faktor lain.

Kata Kunci: e-service quality, e-trust, e-satisfaction, e-repurchase intentions

PENDAHULUAN

Pada bulan Maret 2020, Organisasi Kesehatan Dunia (WHO) menetapkan
COVID-19 sebagai pandemi di seluruh dunia. Karena potensi virus untuk ditularkan
antara pasien dan dokter dalam pengaturan perawatan kesehatan, serta tantangan
berkelanjutan untuk memerangi isolasi sosial yang meluas, konsultasi jarak jauh
online telah muncul sebagai metode populer untuk menemukan solusi untuk
masalah. Tampaknya pandemi COVID-19 telah mempercepat proses pemerintah,
organisasi layanan kesehatan, dan masyarakat mengadopsi layanan konsultasi jarak
jauh. Selama pandemi, sangat penting bagi masyarakat Indonesia untuk memiliki
akses mudah ke perawatan medis; akibatnya, pada 23 Maret 2020, Kementerian
Kesehatan Indonesia meluncurkan platform online untuk perawatan medis bekerja
sama dengan empat perusahaan paling sukses di negara ini (Kementerian
Kesehatan, 2020). Tujuannya adalah untuk memastikan bahwa setiap anggota
masyarakat diberikan komunikasi, pendidikan, dan pengetahuan yang memadai
mengenai perkembangan Covid-19 dan sarana yang dapat mereka gunakan untuk
membantu konsultasi tanpa harus pergi ke dokter secara fisik.

Menurut Asosiasi Modal Ventura Indonesia untuk Startup (Amvesindo),
jumlah kunjungan ke aplikasi kesehatan Indonesia lima belas kali lebih tinggi
daripada kunjungan ke aplikasi di negara lain. Menurut informasi yang diperoleh
dari pencarian yang dilakukan di Google, saat ini setidaknya ada 12 aplikasi
kesehatan yang menyediakan layanan medis online. Aplikasi tersebut antara lain
Halodoc, Alodokter, Grab Health, Klik Dokter, Go-Dok, SehatQ, YesDok, ProSehat,
PakDok, Dokter Diabetes, Apasakitku, LocalDoc, dan Sehatpedia. layanan terkait
konsultasi di Indonesia (katadata.co.id, 2020).

Platform kesehatan dan kebugaran yang dikenal sebagai Halodoc telah
mengalami ekspansi yang signifikan dalam beberapa tahun terakhir. Sejak awal
epidemi, jumlah orang yang memiliki setidaknya satu akun aktif setiap bulan telah
meningkat sepuluh kali lipat dibandingkan dengan kuartal keempat 2019. Selain itu,
jumlah transaksi yang terjadi rata-rata selama bulan Maret tahun 2019 dua kali
lebih tinggi dibandingkan selama Januari hingga Februari 2020. Mereka mengklaim
bahwa epidemi telah secara signifikan mengubah prosedur untuk menyediakan
layanan pelanggan. 2020 menurut Katadata.co.id.
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Kondisi yang menguntungkan bagi penyedia telemedicine, yang telah
menjadi lebih umum selama epidemi ini, telah berkontribusi pada peningkatan
tingkat persaingan yang ada di antara penyedia layanan kesehatan baik di Amerika
Serikat maupun internasional. Kepuasan klien seseorang harus menjadi tujuan
utama dari setiap perusahaan. Pada ajang Digital Health 2020, perusahaan
telemedicine Indonesia Halodoc menempati peringkat ke-150 dari perusahaan
kesehatan swasta terbaik dari 18 negara yang bersaing dalam kategori Innovative
Digital Health and Virtual Care Delivery. 2020 menurut Halodoc.

Penyedia layanan telemedicine berusaha keras untuk mendapatkan
kepercayaan penggunanya dan mempertahankannya, selain menyediakan fasilitas
untuk berbagai layanan kesehatan seperti konsultasi dokter, pembelian obat,
penjadwalan konsultasi dokter, dan/atau mengunjungi rumah sakit. Penyedia
layanan telemedicine menawarkan fasilitas untuk berbagai layanan kesehatan
seperti konsultasi dokter, pembelian obat, dan penjadwalan konsultasi dokter.
Perlindungan data untuk pasien adalah salah satu strateginya. Semua informasi
yang berkaitan dengan pelanggan dijaga keamanannya sesuai dengan hukum
Indonesia. Hanya nama dan tanggal lahir

pasien yang dikirimkan ke penyedia layanan telemedicine, dan informasi ini
tunduk pada verifikasi kata sandi satu kali (OTP). Langkah selanjutnya adalah
dokter memenuhi persyaratan seperti memperoleh sertifikat kelulusan dokter,
Surat Keterangan Pendaftaran (STR), dan Surat [zin

Praktik (SIP) untuk menjamin bahwa dokter lain yang menjadi anggota
platform akan memiliki akses ke perlindungan asuransi.

Transisi dari perawatan kesehatan offline tradisional ke perawatan
kesehatan online bukanlah hal yang mudah, dan untuk mulai mengelola ekosistem
perawatan kesehatan baru, masyarakat perlu merespons secara positif. Agar
berhasil mendorong penggunaan aplikasi perawatan kesehatan online oleh

1383 | Volume 4 Nomor 3 2024


https://journal-laaroiba.com/ojs/index.php/dawatuna/1163

Vawdliva: Jourval of Commuicalion aud Jslamic Broadeastm

Volume 4 Nomor 3 (2024) 1381 -1396 E-ISSN 2798-6683 P-ISSN 2798-690X
DOI: 10.47467 /dawatuna.v4i3.1163

populasi yang lebih besar, penting untuk terlebih dahulu mendapatkan
pemahaman tentang berbagai kategori aplikasi yang terkait dengan kesehatan dan
kemudian memberikan umpan balik yang konstruktif. Bisnis yang menyediakan
layanan dalam domain aplikasi harus dapat merancang aplikasi yang sederhana dan
mudah digunakan, dari sudut pandang penyedia aplikasi. Penelitian yang dilakukan
pada sebuah artikel dari Kompas.com menemukan bahwa individu senang dengan
layanan kesehatan digital 84,4 persen dari waktu. (Dari laman Fika Nurul Ulya,
2020).

KAJIAN LITERATUR
Telemedicine

Tidak dapat disangkal bahwa telemedicine, yang juga dikenal dengan nama
telehealth, maju bersama dengan industri teknologi lainnya. Setiap orang mencari
jawaban atas pertanyaan mereka yang dapat dipraktikkan dan akan membantu
bisnis dalam memanfaatkan peluang ini. Pandemi yang melanda negara ini juga
memiliki efek sekunder pada laju digitalisasi yang cepat.

Manfaat juga bertambah bagi pengembang aplikasi telehealth (juga dikenal
sebagai telehealth). Telehealth didefinisikan sebagai "layanan perawatan telehealth
yang memanfaatkan teknologi informasi dan komunikasi untuk memfasilitasi
pertukaran informasi jarak jauh untuk tujuan diagnosis dan pencegahan penyakit
dan cedera, melanjutkan pendidikan, penelitian, dan evaluasi penyedia layanan
kesehatan,” menurut Organisasi Kesehatan Dunia (WHO) (WHO).

Telemedicine berupaya mengurangi kebutuhan pasien untuk bepergian
untuk menerima perawatan medis dengan memberi dokter dan profesional medis
lainnya kemampuan untuk mengakses pasien dari jarak jauh dan berbagi
pengetahuan dan keahlian mereka dengan mereka. Telemedicine adalah praktik
transmisi informasi kesehatan atau medis melalui sarana elektronik, seperti telepon
atau mesin faksimile. Definisi ini menggambarkan telemedicine pada tingkat yang
paling mendasar. Ada kemungkinan data dan gambar ditransfer perlahan atau tidak
sama sekali saat menggunakan telemedicine. Pada tingkat ketiga, konsultasi audio-
visual interaktif dapat terjadi antara pasien dan profesional medis melalui monitor
definisi tinggi, kamera, dan stetoskop elektronik (Michigan, 1997).

Pengiriman perawatan medis kepada pasien melalui koneksi jarak jauh
antara profesional medis dan pasien disebut sebagai "telemedicine." Teknologi ini
memiliki potensi untuk menghubungkan dokter di daerah yang kurang terlayani
dengan pasien dan fasilitas kesehatan lainnya seperti rumah sakit. Ini akan menjadi
peningkatan yang signifikan atas situasi saat ini. Mereka dapat merawat lebih
banyak orang, melihat lebih banyak pasien, dan berkonsultasi dengan spesialis di
lokasi yang berbeda berkat kemajuan telemedicine. Telah ditunjukkan bahwa [dan]
(Anderson, 2014).

E-service Quality
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Menurut Wijiutami dan Octavia (2017), istilah "E-service Quality" mengacu
pada evaluasi yang diberikan pelanggan atau pengguna mengenai keunggulan dan
kualitas tinggi dari layanan yang ditawarkan. Kriteria evaluasi untuk seluruh
organisasi adalah komentar dan saran yang dibuat oleh pelanggan. Ada hubungan
antara kualitas produk atau layanan, keberhasilan bisnis, dan kebahagiaan
pelanggan. Kualitas produk memiliki korelasi langsung dengan tingkat kepuasan
pelanggan (Keller, 2014).

Istilah "E-service Quality" mengacu pada perkembangan "Kualitas Layanan"
yang memperhitungkan kualitas one-of-a-kind yang melekat pada pemberian
layanan melalui internet. Perkembangan Kualitas Layanan menghasilkan penciptaan
apa yang sekarang disebut E-service Quality (juga ditulis sebagai E-ServQual)
(ServQual). Misi utama kerangka kerja E-service Quality adalah melakukan evaluasi

terhadap tingkat kualitas yang ditawarkan oleh berbagai layanan online (MPOC,
2020).

Kualitas layanan elektronik dapat didefinisikan sebagai sejauh mana layanan
situs web memungkinkan pelanggan untuk berbelanja, melakukan pembelian,
berkomunikasi dengan pelanggan lain, dan mendistribusikan produk secara efisien
dan efektif (Magdalena &; Jaolis, 2018).

Menurut Nasution (2019), ada enam aspek kualitas layanan elektronik yang
berbeda yang perlu dikembangkan oleh perusahaan jika mereka ingin sukses di
pasar dan membuat pelanggan mereka puas di tahun-tahun mendatang.

1. Reliability, Berarti mampu memberikan tepat waktu dan akurat layanan yang
dijanjikan dan disepakati.

2. Responsiveness,Membantu pelanggan secara tepat waktu dan berusaha
membantu mereka mencirikan layanan pelanggan yang sangat baik.

3. Privacy / Security, Termasuk melindungi informasi keuangan dan pribadi bagi
pelanggan.

4.  Quality / Benefit Information Sejauh mana data yang diberikan sesuai dengan
kebutuhan dan harapan pelanggan.

5. Ease of Use, Mengakses data yang tersedia untuk umum melalui media digital
atau platform internal perusahaan juga disertakan.

6. Web Design, Berkaitan dengan bagaimana aplikasi perusahaan terlihat,
termasuk desain, organisasi katalog, dan presentasi kontennya.

E-Trust

Electronic Trust, juga dikenal sebagai E-Trust, adalah praktik menempatkan
kepercayaan seseorang pada layanan yang ditawarkan melalui internet. E-trust juga
dapat didefinisikan sebagai keyakinan bahwa penyedia layanan online mampu
menangani situasi yang berpotensi berbahaya tanpa mengambil keuntungan dari
kekurangan yang diketahui. Membangun dan memelihara kepercayaan antara mitra
bisnis sangat penting untuk menyelesaikan setiap transaksi dengan sukses
(Nawangasari &; Putri, 2020).
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Kebutuhan akan kepercayaan dalam transaksi bisnis yang dilakukan secara
online semakin penting. Contoh tindakan tersebut termasuk pelanggaran privasi
pengguna, transmisi data yang salah, pengisian harga yang tidak adil, dan
kemampuan untuk melacak transaksi yang dilakukan oleh pihak yang tidak
berwenang. Pelanggan hampir selalu melaporkan merasa cemas saat melakukan
pembelian online karena banyaknya pertanyaan yang belum terjawab. Akibatnya, e-
trust sangat penting bagi toko online untuk mencapai kesuksesan di industri dan
memberikan tingkat layanan setinggi mungkin kepada pelanggan mereka (Retno et
al.,, 2018).

Menurut Halilah (2018), dimensi E-Trust terdiri dari tiga bagian atau
komponen yang berbeda.

1. Ability, Dalam hal ini, penting untuk melihat kapasitas penjual untuk
mengirimkan, mengakomodasi, dan menjaga kesepakatan. Ini berarti bahwa
pembeli dapat yakin bahwa informasi mereka akan aman dan sehat saat
berbelanja online.

2. Benevolence, Ketika sebuah perusahaan baik kepada pelanggannya, mereka
pergi keluar dari jalan mereka untuk memenuhi kebutuhan mereka, yang pada
gilirannya memungkinkan pelanggan untuk saling mendukung. Adalah mungkin
bagi penjual untuk memaksimalkan keuntungan mereka tanpa mengorbankan
kualitas layanan yang mereka berikan kepada pelanggan.

3. Integrity, Integritas penjual dapat diukur dengan mengamati perilaku dan
praktik bisnisnya. Apakah klaim yang dibuat kepada pelanggan didukung oleh
bukti atau tidak. Apakah barang yang dijual memiliki kualitas yang dapat
diandalkan atau tidak.

4. E-Satisfaction, Pelanggan mengungkapkan tingkat kepuasan yang tinggi, juga
dikenal sebagai kepuasan elektronik, ketika pengalaman yang mereka miliki
dengan penawaran e-commerce perusahaan sesuai dengan harapan yang
mereka miliki untuk pengalaman itu. Mengevaluasi seberapa baik suatu produk
atau layanan memenuhi harapan pelanggan berdasarkan bagaimana hal itu
membuat pelanggan merasa (Cinta &; Moeliono, 2020).

Menurut Keller (2014), kepuasan pelanggan adalah hasil dari perasaan
senang atau kecewa di antara konsumen yang memiliki harapan yang sama
terhadap suatu produk atau layanan. Dengan kata lain, kepuasan adalah hasil dari
perasaan yang dimiliki oleh konsumen. Jika layanan yang diberikan melampaui apa
yang diharapkan pelanggan, mereka akan puas; Namun, jika gagal memenuhi
harapan mereka, mereka tidak akan bahagia.

Menurut Kotler dalam Acep Rohendi (2014) mendefinisikan kepuasan
sebagai perasaan seseorang mengenai senang atau kecewa yang merupakan hasil
perbandingan antara hasil yang dirasakan atas suatu produk dikaitkan dengan
ekspektasinya.

Menurut Ayu dan Valentina (2020), kepuasan pelanggan dapat
menghasilkan keuntungan finansial bagi bisnis, minat baru pada produk atau
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layanan di antara pelanggan, dan iklan dari mulut ke mulut yang positif di antara
pelanggan lama dan calon pelanggan baru.

E-satisfaction juga dapat didefinisikan sebagai respons emosional yang
dimiliki pelanggan setelah terlibat dalam pengalaman digital yang positif, seperti
berbelanja atau menjelajah di situs e-commerce. Definisi e-satisfaction ini berfokus
pada aspek positif dari interaksi pelanggan dengan toko online. Pelanggan akan
menuai manfaat yang signifikan sebagai akibat langsung dari pergeseran dalam cara
bisnis berkomunikasi dengan mereka. Oleh karena itu, mengukur tingkat kepuasan
pelanggan adalah data berharga bagi bisnis, investor, individu, dan pemerintah.
Menurut Tobagus (2018), tingkat kepuasan elektronik dapat dipecah menjadi lima
kontributor utama.

E-Repurchase Intention

E-Repurchase Intention adalah kemungkinan bahwa pelanggan akan kembali
ke situs web perusahaan dan melakukan pembelian setelah memiliki reaksi positif
terhadap kualitas layanan elektronik perusahaan, sebagaimana didefinisikan oleh
Hutama et al. (2018). Definisi ini menggambarkan kemungkinan bahwa pelanggan
akan kembali ke situs web perusahaan dan melakukan pembelian.

Scientific et al,, (2019) melanjutkan dengan menjelaskan bahwa pelanggan
lebih cenderung melakukan pembelian berulang ketika mereka puas dengan produk
dan layanan yang mereka terima. Sebagai konsekuensi dari ini, tingkat kepuasan
yang dialami oleh pelanggan memiliki efek konstruktif pada kemungkinan bahwa
pelanggan tersebut akan melakukan pembelian berikutnya. Nilai yang tampaknya
dimiliki suatu produk atau layanan kepada pelanggan memiliki dampak signifikan
tidak hanya pada keputusan yang mereka buat sebelum melakukan pembelian,
tetapi juga pada pengalaman dan pendapat mereka selanjutnya tentang produk atau
layanan tersebut (Sankrusm, 2017).

Frekuensi pembelian, juga dikenal sebagai intensitas konsumsi dalam
membeli produk atau layanan yang sama dengan produk atau layanan yang sama
yang telah dilakukan di masa lalu, digunakan sebagai indikator dalam penelitian ini
berdasarkan pekerjaan yang telah dilakukan Hutama et al. Indikator ini diambil dari
penelitian mereka sebelumnya (2018). Komitmen pelanggan atau konsumen
terhadap produk atau layanan tertentu adalah faktor lain yang tidak membenarkan
pembelian yang ditawarkan oleh perusahaan pesaing. Kemudian, rekomendasi
positif, atau memberikan referensi atau informasi positif yang diberikan kepada
mereka yang belum mencoba produk atau layanan yang dimaksud dalam hal ini.

METODE PENELITIAN
Desain Penelitian

Dalam penelitian ini, pendekatan penelitian kuantitatif digunakan. Penelitian
kuantitatif adalah contoh jenis penelitian yang harus memenuhi persyaratan yang
metodis, terencana, dan terstruktur dengan jelas sejak awal hingga pembuatan
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desain penelitian. Tujuan penelitian kuantitatif adalah untuk memberikan bukti
mendukung atau menentang hipotesis melalui pemeriksaan populasi atau sampel,
pengumpulan data melalui penggunaan instrumen penelitian, dan analisis data
tersebut melalui penerapan teknik kuantitatif dan statistik.

Populasi Dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah pasien yang datang berobat ke Rs. Lira
Medika Karawang dan memiliki aplikasi layanan konsultasi medis online. Peneliti
kemudian akan membulatkan jumlah total responden dari seluruh sampel hingga
maksimal seratus sampel. Sampel dari penelitian ini dibulatkan menjadi 100
responden.

Teknik Pengumpulan Data

Untuk mengetahui dampak kualitas e-service dan e-trust terhadap e-
satisfaction dan e-repurchase intention, dilakukan perhitungan dengan
menggunakan skala Likert, yang digunakan untuk mengukur pendapat, sikap, dan
persepsi masyarakat terhadap fenomena sosial. Skala Likert digunakan untuk
mengukur pendapat, sikap, dan persepsi masyarakat terhadap fenomena sosial

Uji Hipotesis

Uji Path, untuk menentukan pengaruh langsung dan tidak langsung dari Free
variables that are considered exogenous. Selama tahun 1920-an, Sewell Wright
mengembangkan metode analisis jalur, yang berfokus pada variabel endogen
(variabel terkontrol) (terikat).

Uji Korelasi, Metode penentuan kedekatan hubungan antara variabel bebas
dan dependen ini diusulkan oleh Karl Pearson pada tahun 1900.

Uji Koefisien determinasi adalah ukuran statistik yang dapat digunakan
untuk menentukan sejauh mana model dapat menjelaskan variasi dalam variabel
yang sedang diukur (R2). Nilai yang jatuh di suatu tempat antara nol dan satu dapat
ditugaskan ke koefisien penentuan. Nilai R2 yang rendah menunjukkan bahwa
variabel independen hanya menawarkan penjelasan terbatas untuk variasi dalam
variabel yang sedang dipelajari (variabel dependen). Di sisi lain, nilai-nilai yang
dekat dengan satu dapat digunakan untuk mempelajari hampir semua yang
diperlukan untuk memprediksi dan mempengaruhi variasi variabel dependen

Uji Simultan, Uji statistik ini dikenal dengan uji simultan atau uji F digunakan
sebagai alat bantu untuk mengetahui dampak gabungan variabel independen dan
dependen terhadap variabel independen.

Uji Parsial, Hasil uji parsial atau t dapat memberikan wawasan tentang
sejauh mana variabel penjelas individu berkontribusi terhadap variasi keseluruhan
variabel dependen
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HASIL DAN PEMBAHASAN
Sub Struktur 1
Pengaruh antara E-service Quality (X1) terhadap E-Satisfaction (Y)

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel E-service Quality memiliki t-
hitung 2.966 lebih besar dari t-tabel 1.664 (2.966 > 1.664). Dengan nilai signifikansi
0,004 lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05). Ini berarti bahwa terdapat pengaruh
secara langsung antara variabel E-service Quality terhadap E-Satisfaction.

Menurut temuan penelitian, ditemukan bahwa tingkat kualitas layanan
elektronik berpengaruh terhadap e-satisfaction, yang konsisten dengan temuan
penelitian yang dilakukan oleh Magdalena dan Jaolis (2018). Senada, temuan
penelitian yang dilakukan Susanta dan Utomo (2020) menunjukkan bahwa kualitas
e-service yang diberikan berpengaruh terhadap e-satisfaction. Karena pengaruh
kedua variabel tersebut positif, maka dapat disimpulkan bahwa tingkat kepuasan e-
service akan meningkat secara proporsional terhadap tingkat kualitas e-service.

Pengaruh E-Trust (X2) terhadap E-Satisfaction (Y)

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel E-Trust memiliki t-hitung
2.844 lebih besar dari t-tabel 1.664 (2.844 > 1.664). Dengan nilai signifikansi 0,005
lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05). Ini berarti terdapat pengaruh secara langsung
antara variabel E-Trust terhadap E-Satisfaction.

Menurut penelitian yang dilakukan oleh Prakosa dan Pradhanawati (2020),
yang menjelaskan bahwa e-trust berpengaruh terhadap e-satisfaction, hal ini
konsisten dengan temuan mereka. Giao et al. (2020) juga menjelaskan bahwa ada
hubungan antara e-trust dan e-satisfaction dan bahwa hubungan ini memiliki
pengaruh. Menurut Felicia Kawilarang, Vice President of Marketing Halodoc, seperti
yang dijelaskan di Dailysocial, perusahaan melakukan berbagai upaya untuk
menjaga dan meningkatkan kepercayaan pengguna. Melindungi informasi pribadi
yang sensitif adalah salah satunya. Semua informasi yang berkaitan dengan
pelanggan disimpan sesuai dengan hukum Indonesia. Selain itu, Halodoc
menawarkan, melayani, dan memastikan keamanan transaksi online. Karena itu,
banyak tanggapan positif terhadap kepuasan pengguna Halodoc, yang menjadi salah
satu alasan mengapa Halodoc masih terus berkembang hingga saat ini.

Pengaruh E-service Quality (X1) dan E-Trust (X2) terhadap E-Satisfaction (Y)
Secara Simultan

Temuan menunjukkan bahwa E-service Quality dan E-Trust berpengaruh
pada E-Satisfaction secara bersamaan. Jumlah F untuk hubungan ini adalah 5.310,
yang lebih tinggi dari nilai F tabel 3,09 sebesar 2.699. Selain itu, nilai signifikansi
untuk pengaruh ini adalah 0,006 dan lebih rendah dari 0.05.

Dalam penelitian mereka, Kesuma et al. (2015) juga menjelaskan bahwa ada
pengaruh antara Kualitas Layanan dan Kepercayaan terhadap Kepuasan, dan bahwa
pengaruh ini bisa positif atau negatif. Ada juga penjelasan hal yang sama dalam
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jurnal penelitian (Fitriana et al. (2020)), yang menyatakan bahwa terdapat
pengaruh antara kualitas e-service dan e-trust terhadap e-satisfaction. Dimungkinkan
untuk menarik kesimpulan berikut setelah meninjau hasil uji statistik F serta
penelitian sebelumnya yang relevan: Ho ditemukan salah, sedangkan Ha ditemukan
benar. Oleh karena itu, hipotesis ketiga, yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh
langsung antara variabel E-service Quality (X1) dan E-Trust (X2) terhadap E-
Satisfaction secara bersamaan, berhasil dibuktikan oleh penelitian ini (Y).

Sub Struktur 2
Pengaruh E-service Quality (X1) Terhadap E-Repurchase Intention (Z)

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel E-service Quality memiliki t-
hitung 0.790 lebih besar dari t-tabel 1.664 (0.790 > 1.664). Dengan nilai signifikansi
0.432 lebih kecil besar dari 0.05 (0,790 > 0,05). Ini berarti bahwa tidak terdapat
pengaruh secara langsung antara variabel E-service Quality terhadap E-Repurchase
Intention

Hal ini berbeda dengan temuan penelitiannya yang menyatakan bahwa E-
service Quality yang diberikan oleh layanan konsultasi kesehatan online akan
berdampak pada E-Repurchase Intention oleh penggunanya. Akibat temuan ini,
dituntut layanan konsultasi kesehatan online untuk terus berinovasi dan
meningkatkan kualitas layanan yang mereka tawarkan. Menurut cloudcomputing.id,
yang dimuat dalam berita Penerapan teknologi kecerdasan buatan (AI) pada
layanan medis yang disediakan Halodoc merupakan bagian dari wupaya
berkelanjutan perusahaan untuk meningkatkan kualitas layanan elektroniknya. Al
saat ini digunakan untuk meningkatkan cara dokter menerima umpan balik, yang
dapat membantu menghubungkan pasien dengan dokter dengan mengatur janji
temu, pengiriman obat, dan tes kesehatan lainnya.

Pengaruh E-Trust (X2) Terhadap E-Repurchase Intention (Z)

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel E-Trust memiliki t-hitung
1.073 lebih kecil dari t-tabel 1.664 (1.073 < 1.664). Dengan nilai signifikansi 0,286
lebih besar dari 0,05 (0,286 < 0,05). Ini berarti tidak terdapat pengaruh secara
langsung antara variabel E-Trust terhadap E-Repurchase Intention.

Menurut temuan penelitian sebelumnya, tingkat E-Trust yang dimiliki
pengguna di Halodoc memprediksi apakah mereka akan memiliki niat untuk E-
Repurchase Halodoc di masa mendatang. Jika pelanggan memiliki tingkat
kepercayaan yang tinggi terhadap Halodoc dan perusahaan memenuhi kepercayaan
tersebut dengan memberikan layanan terbaik kepada pelanggan tersebut, maka E-
Repurchase Intention akan ditampilkan.

Pengaruh E-Satisfaction (Y) Terhadap E-Repurchase Intention (Z)
Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel E-Satisfactioin memiliki t-
hitung 6.279 lebih besar dari t-tabel 1.664 (6.279 > 1.664). Dengan nilai signifikansi
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0,000 lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05). Ini berarti bahwa terdapat pengaruh
secara langsung antara variabel E-Satisfaction terhadap E-Repurchase Intention.

Layanan konsultasi kesehatan online terpopuler, seperti Halodoc, telah
mendapatkan 337.000 ulasan di Playstore, dengan rating rata-rata 4,7 dari 5
bintang. Di Appstore, Halodoc telah mendapatkan 170.000 ulasan, dengan rating
rata-rata 4,9 dari 5 bintang. Pertumbuhan jumlah pengguna dan umpan balik positif
yang diterima Halodoc secara konsisten dari pelanggannya berbanding lurus satu
sama lain. Jika dilihat dari perspektif 104 data yang dikutip dari Kontan.co.id,
ditemukan bahwa jumlah instalasi (unduhan) di platform Halodoc selama pandemi
COVID-19 meningkat sepuluh kali lipat dalam dua bulan terakhir.

Pengaruh E-service Quality (X1), E-Trust (X2), dan E-Satisfaction (Y) Terhadap
E-Repurchase Intention (Z) Secara Simultan

Hasil penelitian menunjukkan variabel E-service Quality, E-Trust, dan E-
Satisfaction terhadap E-Repurchase Intention secara simultan dengan F hitung
sebesar 16.497 lebih besar dari F tabel 3.090 ( 16.497 > 3.090 ) dengan nilai
signifikansi 0,000 lebih kecil dari 0,05 ( 0,000 < 0,05). Ini berarti bahwa terdapat
pengaruh secara langsung antara variabel E-service Quality, E-Trust, dan E-
Satisfaction terhadap E-Repurchase Intention.

Menurut temuan penelitian yang dilakukan oleh Navarone dan Evanita
(2019), yang menjelaskan dalam penelitian mereka bahwa niat membeli kembali
dipengaruhi secara positif oleh kualitas layanan, kepercayaan, dan kepuasan, hal ini
sesuai dengan temuan mereka.

Dimungkinkan untuk menarik kesimpulan berikut setelah meninjau hasil uji
statistik F serta penelitian sebelumnya yang relevan: Ho ditemukan salah,
sedangkan Ha ditemukan benar. Oleh karena itu, hipotesis ketujuh, yang
menyatakan bahwa terdapat pengaruh langsung antara variabel seperti kualitas e-
service (X1), e-trust (X2), dan e-satisfaction (Y) secara bersamaan terhadap e-
repurchase intention (Z), berhasil dibuktikan kebenarannya oleh penelitian ini.

KESIMPULAN
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai “Analisis
Pengaruh E-service Quality dan E-Trust terhadap E-Satisfaction dan Dampaknya pada
E-Repurchase Intention pada Pengguna layanan konsultasi medis online dengan
menggunakan analisis jalur, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:
1. Ada pengaruh langsung antara variabel E-service Quality terhadap E-Satisfaction
pada pengguna Layanan konsultasi medis online.
2. Ada pengaruh langsung antara variabel E-Trust terhadap E-Satisfaction pada
pengguna Layanan konsultasi medis online.
3. Ada pengaruh langsung antara variabel E-service Quality dan E-Trust terhadap
E-Satisfaction pada pengguna Layanan konsultasi online.
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4. Ada pengaruh langsung antara variabel E-service Quality, E-Trust, dan E-
Satisfaction, terhadap E-Repurchase Intention pada pengguna Layanan
konsultasi medis online.

5. Ada Pengaruh E-service Quality dan E-Trust terhadap E-Satisfaction sebesar
9.9% sedangkan sisanya sebesar 90.1% (100% - 9.9%) disumbangkan oleh
faktor lain.

6. Ada Pengaruh E-service Quality, E-Trust, dan E-Satisfaction terhadap E-
Repurchase Intention sebesar 34% sedangkan sisanya sebesar 66% (100% -
34%) disumbangkan oleh faktor lain.
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