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Abstract

One of the health platforms in Indonesia, Halodoc, has shown an increase in the number of visits. This
article provides a deeper insight into how to improve consumer satisfaction and loyalty in using Halodoc
services, including the quality of electronic services and the timeliness of delivery. The sample was
taken from Halodoc users who had used the service and ordered drugs at Halodoc at least 2 times, with
139 respondents. This article uses quantitative methods and SEM-PLS models using SmartPLS 4
Software to analyze the relationship between variables and mediation effects. This study shows the
results of that the quality of electronic services and the timeliness of delivery have an effect on customer
satisfaction. Still, only the timeliness of delivery has a direct impact on customer loyalty. Customer
satisfaction is the main factor in building customer loyalty, so Halodoc needs to improve the quality of
service and delivery. This research shows that improving the overall user experience is important for
retaining long-term customers.

Keywords: E-Service Quality; Timeliness of Delivery; Consumer Satisfaction; Consumer
Loyality; Telehealth

1. Introduction

Perubahan teknologi informasi telah membuka pintu bagi pendekatan baru dalam memberikan
informasi kesehatan kepada masyarakat (Hasyim, 2024). Perkembangan ini memungkinkan
akses yang lebih mudah dan cepat terhadap berbagai sumber informasi kesehatan, yang
sebelumnya masih sulit dijangkau oleh masyarakat luas, sehingga hal ini akan meningkatkan
kesadaran dalam hal kesehatan. Konsultasi Kesehatan online memberikan peluang untuk
mengintegrasikan layanan daring ke dalam praktik medis di masa depan dan selaras dengan
rencana jangka panjang untuk aplikasi kesehatan untuk mendigitalkan layanan kesehatan (Cook
& Pearson, 2024). Kesehatan digital mengacu pada serangkaian proses di dunia maya yang
tidak dapat diungkapkan dalam rumus numerik atau statistik. Hambatan terhadap inklusi digital
menjadi semakin jelas karena alat kesehatan digital seperti telemedis menjadi hal yang penting
dalam pemberian layanan (Sutanto et al., 2023). Telemedis menjadi lebih berperan penting
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dalam membantu sistem manajemen asosiasi. Saat ini sistem manajemen asosiasi banyak yang
sudah memanfaatkan teknologi digital (Macariola et al., 2021).

Pandemi COVID-19 telah meningkatkan popularitas aplikasi telemedis dan meningkatkan
persaingan antar penyedia layanan kesehatan untuk memenuhi kebutuhan pasien (Ayuningtias
et al., 2024). Layanan telehealth ini semakin diminati oleh Masyarakat, dapat dilihat dengan
adanya perubahan dalam penggunaan fitur semenjak pandemi. Kemudahan yang diberikan oleh
telemedis ini membuat Masyarakat menjadi terbiasa untuk menggunakan layanan tersebut
(Zahra et al., 2024). Terdapat catatan peningkatan jumlah kunjungan bulanan 10 kali lipat sejak
awal pandemi Covid-19. Ditemukan bahwa pandemi Covid-19 merubah kebiasaan pengguna
dalam mengakses layanan kesehatan (Burhan, 2021). Disisi lain, jumlah kunjungan platform
kesehatan di Indonesia ini 15 kali lebih tinggi daripada jumlah kunjungan di negara lain
menurut Asosiasi Modal Ventura Indonesia (Amvesindo) dalam (Ayuningtias et al., 2024).
Ditambah jumlah populasi di Indonesia lebih besar dibandingkan dengan negara Singapura dan
Malaysia (Anam, 2023). Platform Kesehatan online di Indonesia ini salah satunya adalah
Halodoc yang memungkinkan konsultasi secara jarak jauh dan online antar dokter (Mistry et
al., 2019). Aplikasi telemedis yang paling dikenal oleh masyarakat Indonesia adalah aplikasi
Halodoc, sekitar 71% masyarakat Indonesia yang mengenal aplikasi Halodoc ini (Hapsari et
al., 2023). Terdapat berbagai macam layanan di Halodoc, meliputi layanan utama, layanan
khusus, dan penunjang Kesehatan (Halodoc, 2024). Pengguna Halodoc ini meningkat seiring
banyaknya pengguna yang menyarankan aplikasi iniuntuk kebutuhan kesehatan karena
kemudahannya dan keefektifannya. Aplikasi halodoc ini memiliki total pengguna aktif bulanan
mencapai 20 juta, dan dapat menjangkau di hampir semua wilayah Indonesia (Halodoc, 2021).

Sebagai perusahaan rintisan di bidang kesehatan, Halodoc perlu untuk mempertimbangkan
segala indicator yang berkaitan dengan kualitas layanan elektronik, mengingat Halodoc
memiliki semboyan Simplifying Healthcare yang berkomitmen memberikan pelayanan yang
cepat, aman, nyaman, dan terpercaya (Permana et al., 2024). Kualitas layanan elektronik adalah
hal penting dalam mengukur seberapa baik layanan dapat memenuhi harapan pelanggan (Aini
& Adlina, 2023). Google Play Store terdapat fitur review, pengguna dapat menyampaikan
ulasan positif maupun negatif sesuai dengan pengalaman yang didapat. Ulasan tersebut dapat
menjadi informasi bagi calon pengguna maupun pengembang aplikasi (Fransiska et al., 2020).
Terdapat ulasan negatif maupun positif yang terdapat di Google Play Store mengenai Halodoc
dengan jumlah ulasan sebanyak 470.000 ulasan pada Gambar 1. Fokus pada ulasan negatif di
Halodoc, beberapa pengguna mengeluhkan mengenai layanan aplikasi dan pengiriman obat.
Layanan aplikasi di Halodoc ini masih mengalami sedikit kendala, seperti error yang
menyebabkan history chat konsultasi, resep obat menjadi hilang. Selain itu, layanan pengiriman
obat di Halodoc ini sering terjadi keterlambatan, sehingga pengguna menjadi kurang puas.

Halodoc: Dokter, Obat & Lab
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Sumber : Google Play Store

Halodoc terdapat layanan pengiriman obat, karena resep dokter di Halodoc hanya dapat di tebus
melalui Halodoc itu sendiri. Obat disediakan di aplikasi Halodoc dengan melakukan kerjasama
di beberapa apotek swasta yang tersebar di setiap wilayah di Indonesia dan sudah memiliki izin.
Halodoc akan memberikan fasilitas berupa plastik dan banner yang menjadi ciri khas pembelian
obat di Halodoc. Layanan pengiriman obat di Halodoc ini bekerja sama dengan GOJEK, yaitu
fitar GOMED (Putra & Suryanata, 2021). Sehingga pengiriman yang cepat dan tepat
merupakan komponen yang terpenting dalam meningkatkan kepuasan pengguna (Anggraeni et
al., 2024). Dengan memanfaatkan data untuk memberikan pengalaman pengguna yang dapat
dipersonalisasikan sehingga dapat mengidentifikasi preferensi dokter dari pengguna tersebut
dan dicocokkan dengan pengguna selanjutnya. Dalam hal ini dapat memudahkan Halodoc
untuk menentukan tingginya permintaan obat-obatan yang dibutuhkan pelanggan,
memungkinkan untuk mendukung mitra logistiknya dengan menentukan tujuan pengiriman
yang terdekat dan dilakukan dalam waktu yang nyata (Permana et al., 2024).

Peringkat dan basis pengguna Halodoc yang tinggi terdapat kekhawatiran mengenai kualitas
layanan yang dapat menghambat kepuasan dan loyalitas pelanggan (Aini & Adlina, 2023). Oleh
karena itu, meningkatkan fitur layanan dan memastikan pengalaman pengguna yang positif
sangat penting untuk meningkatkan loyalitas pelanggan di pasar telemedis yang kompetitif
(Subagja et al., 2024).

Penelitian Almohammed et al. (2023) menunjukkan pelanggan telemedis puas dengan layanan-
layanan yang diberikan, namun masih terdapat ruang untuk memperbaiki aspek kecepatan
pengiriman dan layanan konsultasi medis. Ditemukan juga bahwa sebagian besar pelanggan
tidak memesan obat yang diresepkan. Namun, belum ada data yang secara spesifik menjelaskan
factor utama rendahnya pemesanan obat resep. Selain itu, penelitian ini berfokus di Saudi
Arabia, dan belum ada pembahasan tentang perbandingan penelitian ini dan penelitian serupa
di negara lain, seperti bagaimana pola penggunaan telemedis yang serupa di negara berkembang
atau maju.

Sehingga tujuan penelitian ini adalah untuk mengukur penggunaan layanan kesehatan dan
ketepatan pengiriman obat di Halodoc terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan
konsumen sebagai variabel mediasi, mengidentifikasi, menganalisis hubungan, dan mengetahui
seberapa besar pengaruh antara faktor-faktor yang meliputi kualitas layanan elektronik,
ketepatan waktu pengiriman obat, kepuasan konsumen, dan loyalitas dalam menggunakan
layanan Kesehatan di Halodoc.

2. Literature Review
2.1 Manajemen Pemasaran

Manajemen pemasaran merupakan proses analisis, perencanaan, pelaksanaan, pengawasan dan
pengendalian suatu kegiatan pemasaran dengan tujuan mencapai target perusahaan secara
efektif serta efisien. Tujuan manajemen pemasaran adalah untuk memunculkan permintaan,
kepuasan konsumen, target pasar, peningkatan laba, citra produk, menarik konsumen agar
menjadi pelanggan serta memunculkan kepuasan bagi pelanggan (Indrasari, 2019).

2.2 Telemedis

Telemedis merupakan layanan kesehatan interaktif jarak jauh dengan memanfaatkan teknologi
komunikasi seperti telepon atau video (Folk et al., 2022). Telemedis ini mencakup berbagai
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metode, mulai dari komunikasi secara langsung antara penyedia layanan dan pasien melalui
telepon atau video, hingga komunikasi secara tidak langsung melalui pesan, chatbot, atau
perangkat yang dapat digunakan (Wosik et al., 2020).

2.3 Loyalitas Pelanggan

Loyalitas merupakan sebuah keinginan pelanggan, kesediaan menjadi pelanggan tetap dalam
jangka waktu yang lama, membeli serta mengkonsumsi produk dari sebuah perusahaan yang
dipilih dan merekomendasikannya kepada yang lain (Alimin et al., 2022). Loyalitas dapat
didefinisikan sebagai komitmen mendalam untuk selalu melakukan pembelian atau
berlangganan produk atau layanan pilihan, terlepas dari pengaruh situasional dan upaya
pemasaran yang dapat mendorong perilaku pengalihan. Perilaku loyalitas tercermin dalam
perilaku pembelian berulang, sementara sikap loyalitas mencakup keterikatan emosional dan
sikap yang menguntungkan yang dimiliki konsumen terhadap merek (Seinauskiené et al..
2015). Indikator loyalitas menurut Griffin (2003) diantaranya Pembelian berulang; Membeli
di luar produk atau layanan yang digunakan atau dibeli; Merekomendasikan kepada orang lain;
Pelanggan menunjukkan kekebalan terhadap penawaran pesaing.

2.4 Kepuasan Konsumen

Menurut Kotler dalam (Sumadi et al., 202 1) kepuasan konsumen merupakan tingkat kesesuaian
antara harapan konsumen terhadap suatu produk dengan apa yang mereka telah rasakan
terhadap produk tersebut. Kepuasan para konsumen sangat berpengaruh terhadap berjalannya
suatu perusahaan. Banyak perusahaan yang tidak mencapai sasaran ini, sehingga kesetiaan
pelanggan terhadap perusahaan tersebut akan susah dipertahankan (Sumadi et al., 2021).

Kepuasan konsumen adalah respons emosional yang dapat mencerminkan evaluasi suatu
produk atau layanan berdasarkan perbedaan antara harapan dan kinerja actual (Tarmidi et al.,
2021). Hasil penelitian dari Chandra & Tan (2022) kepuasan pelanggan berpengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan, dapat disimpulkan bahwa semakin meningkat kepuasan
pelanggan Halodoc maka akan meningkatkan Loyalitas pelanggan Halodoc. Namun, dalam
penelitian Sumadi et al. (2021) kepuasan konsumen tidak berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan. Nurhikma et al., (2022) kepuasan konsumen dalam layanan jasa transportasi online
sangat penting dengan adanya pelayanannya, sikap, dan komunikasi yang baik, sehingga
pelanggan akan merasa loyal terhadap layanan jasa tersebut. Indikator kepuasan konsumen
dalam Priansa (2017) untuk mengukur jasa yang bersifat intangible yang digunakan meliputi
bukti fisik (tangible); keandalan (reliability); daya tanggap (responsiveness); jaminan
(assurance); empati (empathy); inisiatif (initiative).

2.5 Kualitas Layanan Elektronik

Kualitas layanan elektronik atau Electronic Service Quality adalah sebuah penilaian yang
dibuat oleh suatu perusahaan untuk suatu layanan, seperti perusahaan pemberi jasa maupun
penjual yang memberikan layanan secara online. Kualitas layanan elektronik ini merupakan
layanan yang diberikan kepada pelanggan secara virtual atau online, menggunakan perangkat
elektronik (Susriyanti et al., 2023).

Dalam penelitian Subagja et al. (2024) menunjukkan bahwa kualitas layanan elektronik
merupakan hal yang mempengaruhi kepuasan dan loyalitas, terlebih kualitas layanan ini
dirasakan secara langsung oleh pengguna berdasarkan fitur-fitur yang terdapat pada aplikasi
Halodoc. Hubungan antara kualitas layanan dengan kepuasan pasien menunjukkan terdapat
hubungan yang signifikan dimana kualitas layanan telemedis yang baik dapat meningkatkan
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kepuasan pasien dibandingkan dengan kualitas layanan yang kurang baik (Muhlizardy et al.,
2023). Sehingga penelitian longitudinal dapat menambah wawasan mengenai bagaimana
kepuasan dan loyalitas pelanggan dapat tumbuh seiring berjalannya waktu dengan peningkatan
kualitas layanan elektronik, sehingga dapat memahami dampak jangka panjang dari
peningkatan kualitas ini (Wahyudiyono, 2021). Indikator kualitas layanan elektronik, menurut
Nasution (2019) meliputi Reliability; Responsiveness; Privacy/security; Quality/benefit; Ease
of the use; dan Web design.

2.6 Ketepatan Waktu Pengiriman

Timeliness adalah kriteria yang ditetapkan untuk berapa banyak waktu yang dikehendaki untuk
menyelesaikan suatu kegiatan (Susita & Busharmaidi, 2024). Ketepatan pengiriman merupakan
faktor terpenting mulai dari penempatan pesanan hingga penyelesaian pengiriman (GS &
Istanti, 2022). Ketepatan waktu pengiriman memiliki pengaruh yang cukup tinggi terhadap
kepuasan dan loyalitas pelanggan (GS & Istanti, 2022). Didukung dalam penelitian Apriyadi et
al., (2023) menyebutkan bahwa ketepatan waktu pengiriman terdapat pengaruh yang signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Indikator Timeliness (Ketepatan Waktu Pengiriman) dalam GS &
Istanti (2022) yaitu Waktu antara pengajuan permintaan dan penerimaan pengiriman singkat;
Pengiriman tiba sesuai dengan tanggal yang dijanjikan; Waktu tunggu ketika stok habis relatif
singkat.

Dari kajian teori dapat dirumuskan Hipotesis berikut :
H1: Kualitas Layanan Elektronik berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen
H2: Kualitas Layanan Elektronik berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan

H3: Ketepatan Waktu Pengiriman Produk berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen

H4: Ketepatan Waktu Pengiriman Produk berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan
H5: Kepuasan Konsumen berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan

H6: Kualitas Layanan Elektronik berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan melalui
Kepuasan Konsumen

H7: Ketepatan Waktu Pengiriman Produk berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas pelanggan
melalui Kepuasan Konsumen

3. Research Method

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan pendekatan survei untuk mengeksplorasi
pengaruh kualitas layanan elektronik dan ketepatan waktu pengiriman obat terhadap loyalitas
pelanggan, serta peran kepuasan konsumen sebagai variabel mediasi. Pengumpulan informasi
dilakukan melalui kuesioner yang dibagikan kepada responden yang memenuhi kriteria.
Kriteria responden dalam penelitian ini adalah pengguna yang telah menggunakan layanan
aplikasi kesehatan Halodoc minimal 2 kali, dan pengguna yang telah melakukan penebusan
resep obat dari dokter di Halodoc minimal 2 kali. Kriteria pemilihan responden menggunakan
teknik purposive sampling untuk memastikan mereka memiliki pengalaman yang relevan
dengan variabel yang diteliti. Penelitian ini mengambil sebanyak 139 responden untuk menjadi

sampel penelitian. Kerangka konseptual untuk penelitian ini digambarkan seperti pada Gambar
2.
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Gambar 2. Hipotesis Penelitian

Skala pengukuran untuk penelitian ini menggunakan skala likert dengan skala 1-4, seperti pada
Tabel 1. Penelitian ini menggunakan pendekatan SEM-PLS dan menggunakan bantuan
SMART-PLS yang digunakan untuk menganalisis hubungan antar variabel, termasuk efek
mediasi kepuasan pengguna.

Tabel 1. Skala Pengukuran

Bobot Nilai Keterangan

1 Sangat Tidak Setuju
2 Tidak Setuju

3 Setuju

4 Sangat setuju

4. Findings and Discussions
4.1 Deskripsi Karakteristik Responden

Penelitian ini mengambil responden dengan karakteristik beberapa aspek demografi yang
mencerminkan profil pengguna aplikasi Halodoc, seperti asal kota, usia, dan jenis kelamin.
Data ini dikumpulkan melalui kuesioner yang dibagikan kepada responden yang telah
menggunakan layanan dan melakukan pemesanan obat di Halodoc minimal 2 kali. Informasi
tentang responden yang menggunakan layanan aplikasi Halodoc didapatkan melalui kuesioner
yang disebar melalui grup pengguna Halodoc di media sosial seperti Twitter, Telegram,
Instagram, dan WhatsApp. Kuesioner ini berisi pertanyaan atau pernyataan tentang seberapa
pengaruh kualitas layanan elektronik dan ketepatan waktu pengiriman terhadap loyalitas
pelanggan dengan kepuasan konsumen sebagai mediasi. Namun, data pribadi pengguna tidak
dapat diakses oleh peneliti tanpa izin langsung dari pengguna dan persetujuan dari Halodoc,
karena ini dilindungi oleh hukum. Jumlah responden menunjukkan bahwa sebagian besar
responden yang menggunakan layanan dan melakukan pemesanan obat di Halodoc minimal 2
kali sebanyak 80,2% dari 173 jawaban, yang artinya mengambil sampel sebanyak 139
responden, dengan dominasi usia dalam rentang 15-27 Tahun. Mayoritas responden adalah
perempuan sebesar 78%, sedangkan laki-laki 22%.
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4.2 Hasil Evaluasi Model Pengukuran (Outer Model)
Model pengukuran (Outer Model) dapat dilihat pada Gambar 3.
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Gambar 3. Model Pengukuran (Outer Model)

4.2.1 Validitas Konvergen

‘:Olggiepuasan Konsumen

/0.?55
~_0705° %

0617

~— -
0.795

Loyalitas Pelanggan

Lo

Hasil uji validitas konvergen pada Tabel 2. menunjukkan bahwa nilai loading factor > 0.50.
Indikator dengan nilai loading factor > 0.50 masih dapat diterima selama validitas dan
reliabilitas konstruk memenuhi standar (Haryono, 2016). Sehingga dapat disimpulkan bahwa
semua item pernyataan dinyatakan valid konvergen.

Tabel 2. Uji Validitas dan Reliabilitas

Variabel Laten Item Indikator E‘:;?r iﬁgﬁzach S lg(e)hr'r; Il):)(i)lsilt;f AVE
KL1 Reliablity 0.651 0.669 0.790 0.430
Kualitas KL 2 Responsiveness 0.614
Layanan KL4 Benefit 0.652
Elektronik KL5 Ease of The Use 0.673
KL6  Web Design 0.686
Waktu antara
pengajuan
Ketepatan KWI1 permintaan  dan 0.757 0.615 0.795 0.565
Waktu penerimaan
Pengiriman pengiriman singkat.
KW2 Pengi'riman tiba 0.692
sesuai dengan
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tanggal yang

dijanjikan.

Waktu tunggu
KW3  ketika stok habis 0.802

relatif singkat.
KP1 Tangible 0.596 0.710 0.806 0.410
KP2 Reliability 0.643
Kepuasan KP3  Responsiveness 0.575
Konsumen KP4  Assurance 0.724
KP5 Empathy 0.693
KP6 Initiative 0.599
po) Pembelian 0.755 0.689 0.811 0.520
berulang
LO2 Membeli diluar 0.705
Loyalitas layanan .
Pelanggan LO3 Merekomendasikan 0.617

kepada orang lain
Pelanggan  kebal

LO4 terhadap 0.795
penawaran pesaing

4.2.2 Validitas Diskriminan

Validitas diskriminan dapat dibuktikan dengan nilai-nilai akar AVE yang lebih tinggi
dibandingkan korelasi antara konstruk dengan konstruk lainnya (Fornell & Larcker, 1981). Dari
Tabel 3. Uji Fornell-Larcker menunjukkan bahwa nilai akar AVE variable ketepatan waktu
pengiriman dan loyalitas pelanggan > korelasi antara konstruk dengan konstruk lainnya, maka
dapat disimpulkan bahwa variabel tersebut dinyatakan valid diskriminan. Namun, untuk nilai
akar AVE variabel kualitas layanan elektronik dan kepuasan konsumen masih < korelasi antar
konstruk dengan konstruk lainnya, maka disimpulkan bahwa variabel tersebut tidak dinyatakan
valid diskriminan.

Tabel 3. Fornell-Larcker Criterion

Kualitas Ketepatan

Koot Lo ol
Elektronik  Pengiriman
Kepuasan Konsumen 0.641
Kualitas Layanan Elektronik 0.722 0.656
Ketepatan Waktu Pengiriman 0.662 0.608 0.752
Loyalitas Pelanggan 0.620 0.573 0.553 0.721

4.2.3 Reliabilitas

Reliabilitas mengacu pada sejauh mana indicator suatu konstruk menunjukkan kemampuan
indikator dalam mengukur konstruk laten secara stabil (Haryono, 2016). Pada uji reliabilitas
dengan PLS ini menggunakan kriteria nilai Cronbach’s Alpha > 0.6 dan Composite Reliability >
0.7 (Ghazali & Latan, 2015). Dari Tabel 2. dapat disimpulkan nilai Cronbach’s Alpha > 0.60 di
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AAAAAAAAAAAAAAAAAA

semua variabel dan Composite Reliability > 0.70 di semua variabel, sehingga semua variabel
dinyatakan reliabel.

4.3 Hasil Evaluasi Model Pengukuran (Inner Model)
Model pengukuran (Inner Model) dapat dilihat pada Gambar 4.
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e
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Ketepatan Waktu Pengiriman

Gambar 4. Model Pengukuran (Inner Model)
4.3.1 R Square

Kw2

Apabila nilai R-square 0,67 berarti menunjukkan model kuat, nilai 0,33 menunjukkan model
moderate, dan nilai 0,19 menunjukkan model lemah (Sarwono & Narimawati, 2015). Tabel 4.
menunjukkan bahwa nilai R-square variabel Kepuasan Konsumen sebesar 0.600, sehingga
menandakan bahwa variabel Kualitas Layanan dan Ketepatan Pengiriman mampu menjelaskan
variabel Kepuasan Konsumen sebesar 60% dan disimpulkan bahwa model dianggap moderate.
Sedangkan nilai R-square variabel loyalitas sebesar 0.440 yang menandakan bahwa variabel
Kualitas Layanan, Ketepatan Pengiriman, dan Kepuasan Konsumen mampu menjelaskan
variabel Loyalitas sebesar 44% dan disimpulkan bahwa model dianggap moderate.

Tabel 4. Nilai R-square

R-square
Kepuasan Konsumen 0.600
Loyalitas Pelanggan 0.440

4.3.2 Effect Size

Effect Size atau f square ini menggunakan kriteria berikut, apabila nilai f square 0.02
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menunjukkan model lemah, nilai 0.15 menunjukkan model moderate, dan nilai 0.35
menunjukkan model kuat (Elvarina & Murhadi, 2023).

Tabel 5. Nilai F square

Kepuasan Kualitas Ketepatan Waktu Loyalitas
Konsumen Layanan Pengiriman Pelanggan
Elektronik
Kepuasan 0.080
Konsumen
Kualitas Layanan
Elektronik 0.404 0.034
Ketepatan Waktu ) 19 0.040
Pengiriman
Loyalitas
Pelanggan

Dapat disimpulkan dari Tabel 5. bahwa :

1. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan sebesar 0.404, maka pengaruh Kualitas
Layanan terhadap Kepuasan ini dianggap kuat.

2. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas sebesar 0.034, maka pengaruh Kualitas
Layanan terhadap Loyalitas ini dianggap lemah.

3. Pengaruh Ketepatan Pengiriman terhadap Kepuasan sebesar 0.199, maka pengaruh
Ketepatan Pengiriman terhadap Loyalitas ini dianggap moderate.

4. Pengaruh Ketepatan Pengiriman terhadap Loyalitas sebesar 0.040, maka penggaruh
Ketepatan Pengiriman terhadap Loyalitas ini dianggap lemah.

5. Pengaruh Kepuasan terhadap Loyalitas sebesar 0.080, maka pengaruh Kepuasan terhadap
Loyalitas ini dianggap lemah.

4.3.3 Uji Hipotesis
Tabel 6. Path Coefficient

Path T statistics P

Koefisien (JO/STDEV]) values
Kualitas Layanan Elektronik -> Kepuasan Konsumen  0.506 6.859 0.000
Kualitas Layanan Elektronik -> Loyalitas Pelanggan 0.206 1.704 0.088
Ketepatan waktu Pengiriman -> Kepuasan Konsumen  0.355 4.791 0.000
Ketepatan Waktu Pengiriman -> Loyalitas Pelanggan 0.205 2.457 0.014
Kepuasan Konsumen -> Loyalitas Pelanggan 0.336 2.368 0.018

Interpretasi Uji Hipotesis Tabel 6.dinyatakan :

a. Jalur Kualitas Layanan Elektronik -> Kepuasan Konsumen diperoleh nilai p values 0.000 <
0.05, maka H1 diterima yaitu Kualitas Layanan Elektronik berpengaruh terhadap Kepuasan
Konsumen.

b. Jalur Kualitas Layanan Elektronik -> Loyalitas Pelanggan diperoleh nilai p values 0.088 >
0.05, maka H2 ditolak yaitu Kualitas Layanan Elektronik tidak berpengaruh terhadap
Loyalitas Pelanggan.
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c. Jalur Ketepatan Pengiriman -> Kepuasan Konsumen diperoleh nilai p values 0.000 < 0.05,
maka H3 diterima yaitu Ketepatan Pengiriman berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen.

d. Jalur Ketepatan Pengiriman -> Loyalitas Pelanggan diperoleh nilai p values 0.014 < 0.05,
maka H4 diterima yaitu Ketepatan Pengiriman berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan.

e. Jalur Kepuasan Konsumen -> Loyalitas Pelanggan diperoleh nilai p values 0.018 > 0.05,
maka HS5 diterima yaitu Kepuasan Konsumen berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan.

Tabel 7. Indirect Effect

Path T statistics P
Koefisien (JO/STDEV]|) values
Kualitas Layanan' Elektronik -> Kepuasan 0.170 7080 0.038
Konsumen -> Loyalitas Pelanggan
Ketepatan Waktu Pengiriman -> Kepuasan 0.119 2,089 0.037

Konsumen -> Loyalitas Pelanggan

Analisis Mediasi pada Tabel 7. dinyatakan :

a. Jalur Kualitas Layanan Elektronik -> Kepuasan Konsumen -> Loyalitas Pelanggan diperoleh
nilai p values 0.038 > 0.05, maka H6 diterima yaitu Kualitas Layanan Elektronik
berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Konsumen.

b. Jalur Ketepatan Pengiriman -> Kepuasan Konsumen -> Loyalitas Pelanggan diperoleh nilai
p values 0.037 > 0.05, maka H7 diterima yaitu Ketepatan Pengiriman berpengaruh terhadap
Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Konsumen.

4.4 Goodness of Fit (GOF)
Tabel 8. Rata-rata AVE dan R square

Average variance extracted R Square
(AVE)
Kepuasan Konsumen 0.410 0.600
Kualitas Layanan Elektronik 0.430
Ketepatan Waktu Pengiriman 0.565
Loyalitas Pelanggan 0.520 0.440
Rata-rata 0.481 0.520

Dari data Tabel 8. Maka dihitung GOF sebagai berikut :
GOF =+Rata —rata AVE X Rata — rata R — Square
=+/0.481 x 0.520
=+0.250
=0.5

Hasil perhitungan diatas menunjukkan bahwa nilai GOF sebesar 0.5 yang menandakan bahwa
performa gabungan antara outer model dan inner model dalam penelitian ini dapat
diklasifikasikan ke dalam kategori GOF besar.
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4.5 Pembahasan

Hasil penelitian ini menunjukkan hubungan antara Kualitas Layanan Elektronik, Ketepatan
Waktu Pengiriman, Kepuasan Konsumen, dan Loyalitas Pelanggan memiliki pola yang menarik
dalam konteks layanan kesehatan digital seperti Halodoc.

Hasil analisis kualitas layanan elektronik ini terdapat lima indikator yang diterima yaitu
reliability, responsiveness, quality/benefit, ease of the use, dan web design, sehingga terdapat
satu indikator yang ditolak yaitu privacy/security. Kualitas layanan elektronik berpengaruh
langsung terhadap kepuasan konsumen, tetapi tidak secara langsung terhadap loyalitas
pelanggan. Hal ini mendukung penelitian dari (Muhlizardy et al., 2023) yang menyatakan
bahwa kualitas layanan elektronik yang baik dapat berpengaruh baik terhadap kepuasan.
Sehingga, menunjukkan bahwa meskipun pelanggan puas dengan sistem layanan digital
Halodoc, pengalaman baik ini tidak sertamerta membuat mereka tetap setia. Loyalitas
pelanggan terbentuk melalui kepuasan yang mereka rasakan, bukan hanya karena kualitas
layanan digital semata. Halodoc perlu memperbaiki berbagai aspek layanan elektroniknya,
seperti meningkatkan pengalaman pengguna, memperbaiki bug, serta memastikan sistem
aplikasi berjalan stabil dan responsif. Loyalitas pelanggan tidak bisa hanya bergantung pada
kualitas layanan digital. Strategi tambahan seperti program loyalitas atau fitur-fitur interaktif
yang lebih menarik untuk mempertahankan pelanggan.

Ketepatan waktu pengiriman memiliki pengaruh langsung terhadap kepuasan konsumen dan
juga loyalitas pelanggan, meskipun pengaruhnya terhadap loyalitas pelanggan masih tergolong
lemah. Penelitian ini dapat mendukung penelitian dari (GS & Istanti, 2022), yang menyatakan
bahwa ketepatan waktu pengiriman berpengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan.
Hal ini menunjukkan bahwa kecepatan dan ketepatan pengiriman merupakan aspek layanan
yang sangat penting bagi pelanggan. Pengiriman obat yang tepat waktu dan sesuai estimasi
adalah faktor penting dalam layanan kesehatan digital. Halodoc harus memastikan kerja sama
yang lebih baik dengan mitra logistic, meningkatkan sistem pemantauan pengiriman, dan
memberikan kompensasi atau solusi jika terjadi keterlambatan. Ketepatan pengiriman memang
mempengaruhi loyalitas pelanggan, namun dampaknya masih lebih kecil dibandingkan
kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, peningkatan pengiriman harus dilakukan bersamaan
dengan strategi peningkatan kepuasan lainnya.

Kepuasan konsumen terbukti memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas, namun
tidak terlalu kuat. Sehingga cukup mendukung penelitian dari (Chandra &Tan, 2022) yang
menyatakan jika kepuasan pelanggan baik, maka akan berpengaruh dengan baik terhadap
loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa meskipun pelanggan puas dengan layanan
Halodoc, masih ada kemungkinan mereka berpindah ke platform lain. Faktor-faktor seperti
harga, promosi, dan kepercayaan terhadap merek juga berperan dalam menentukan apakah
pelanggan tetap setia atau tidak. Halodoc harus memastikan bahwa pelanggan tidak hanya puas,
tetapi juga memiliki alasan lebih untuk tetap menggunakan platform mereka dibandingkan
pesaing seperti Alodokter atau KlikDokter.

5. Kesimpulan

Kualitas layanan elektronik dan ketepatan waktu pengiriman berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen, namun hanya ketepatan waktu pengiriman yang mempunyai pengaruh langsung
terhadap loyalitas pelanggan. Kepuasan konsumen berperan sebagai mediator dalam hubungan
antara kualitas layanan elektronik serta ketepatan waktu pengiriman dengan loyalitas
pelanggan, yang berarti bahwa kepuasan pelanggan menjadi faktor utama dalam membangun
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loyalitas. Sedangkan kualitas layanan elektronik tidak berpengaruh langsung terhadap loyalitas
pelanggan, menunjukkan bahwa pelanggan tidak hanya mempertimbangkan aspek layanan
digital tetapi juga faktor lain seperti harga, promosi, atau kepercayaan terhadap merek.

Implikasi penelitian ini untuk Halodoc yaitu meningkatkan kualitas layanan elektronik dengan
memperbaiki bug, error, tampilan aplikasi, dan meningkatkan respon sistem. Meningkatkan
ketepatan waktu pengiriman dengan optimalisasi logistik dan percepatan pengiriman.
Memanfaatkan kepuasan konsumen untuk meningkatkan loyalitas pelanggan melalui program
loyalitas dan personalisasi penawaran, serta memberikan edukasi dan promosi layanan agar
pelanggan lebih memahami fitur Halodoc. Batasan dalam penelitian ini yaitu terbatasnya
sampel yang didapatkan, hanya mempertimbangkan dua variabel independen, pendekatan
kuantitatif, dan adanya potensi bias data. Saran penelitian untuk menambah sampel, meneliti
faktor lain yang lebih relevan seperti harga atau promosi, menggunakan metode campuran,
membandingkan dengan aplikasi lain, dan melakukan studi longitudinal.
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