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Abstract. Rapid technological advances in the industrialization era make companies move faster in meeting
needs. Government regulations that limit the distance and capacity of hospitals are the main factors for the
emergence of e-service quality. Doctors have started to limit face-to-face contact with patients to avoid the risk
of contracting Covid-19. This of course provides a business idea for hospital digital health service providers to
apply it in the form of services. The quality of electronic services is also very important for the hospital health
business to promote superior products and services to reach loyal consumers. The purpose of this study was to
determine the mediating effect of customer satisfaction on customer loyalty with e service quality and trust
variables, an integrated health business strategy from the direct effect of e service quality and trust on customer
loyalty. Descriptive research design with quantitative methods, where the population is taken from consumers
who use Siti Khodijah Hospital throughout Sidoarjo, researchers use random sampling technique in distributing
questionnaires using accidental sampling, anyone encountered can be used as a sample, by taking 120 samples
with indicators and statement items as much as 20 items. The software used is SEM PLS Wrap3.0. The resulting
output is an increase in service quality to e service quality in the health business, consumer behavior and
environmental conditions that determine consumers are satisfied and believe in health business products and
services for individual consumers in line with the development of digital technology with a significance level of t
count greater than t table and the VAF value is less than 80%, which means that customer satisfaction as an
intervening variable is able to partially mediate.
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Abstrak. Kemajuan tekhnologi yang pesat di era idustrialisasi membuat perusahaan bergerak lebih cepat dalam
memenuhi kebutuhan. Aturan pemerintah yang membatasi jarak dan kapasitas rumah sakit menjadi faktor
utama munculnya e-service quality, Dewasa ini Dokter sudah mulai membatasi tatap muka dengan pasien untuk
menghindari risiko tertular Covid-19. Hal ini tentu saja memberikan ide bisnis bagi penyedia layanan kesehatan
digital rumah sakit untuk mengaplikasikannya dalam bentuk layanan. Kualitas layanan elektronik juga sangat
penting bagi bisnis kesehatan rumah sakit untuk mempromosikan produk dan jasa yang diunggulkan untuk
mecapai konsumen yang loyal. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh mediasi customer satisfaction
terhadap customer loyalty dengan variabel e service quality dan trust, Strategi bisnis kesehatan yang terintegrasi
dari pengaruh langsung e service quality dan trust terhadap customer loyalty. Rancangan penelitian deskriptif
dengan metode kuantitatif, dimana populasi diambil pada konsumen pengguna Ruma Sakit Siti Khodijah
Sepanjang Sidoarjo, peneliti menggunakan teknik random sampling dalam penyebaran angket kuisioner
menggunakan accidental sampling, siapapun yang ditemui dapat dijadikan sampel, dengan mengambil 120
sampel dengan indikator dan item pernyataan sebanyak 20 item. Sofware yang digunakan SEM PLS Wrap3.0.
Hasil luaran yang dihasilkan adalah peningkatan service quality menjadi e service quality di bisnis kesehatan,
perilaku konsumen dan kondisi lingkungan yang menentukan konsumen puas dan percaya akan produk dan
layanan bisnis kesehatan untuk diri individu konsumen selaras dengan perkembangan tekhnologi digital dengan
tingkat signifikansi t hitung lebih besar dari t tabel dan nilai VAF kurang dari 80% yang berarti customer
satisfaction sebagai variabel intervening mampu memediasi secara sebagian.
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Pendahuluan

Kemajuan tekhnologi yang pesat di era idustrialisasi membuat perusahaan bergerak lebih cepat dalam
memenuhi kebutuhan konsumen[7], apalagi di masa Pandemi Covid, Bisnis Kesehatan terutama Rumah sakit
Pemerintah selalu menjadi acuan konsumen untuk merevitalisasi kesehatannya. Tak terkecuali rumah sakit Siti
Khodijah Sepanjang Sidoarjo. Kemajuan tekhnologi dalam bentuk layanan seringkali dihubungkan dengan
internet dan pola bisnis. Loyalitas layanan yang dilakukan perusahaan untuk mencegah konsumen beralih ke
bisnis yang lain[3].loyalitas pelanggan seringkali diidentikkan dengan loyalitas perilaku dan sikap yang
kemudian merekomendasikan kepada pihak lain[9]. Aturan pemerintah yang membatasi jarak dan kapasitas
rumah sakit menjadi faktor utama munculnya e-service quality, Dokter sudah mulai membatasi tatap muka
dengan pasien untuk menghindari risiko tertular Covid-19, Namun di sisi lain hal ini memberikan ide bisnis
bagi penyedia layanan kesehatan digital rumah sakit untuk mengaplikasikannya dalam bentuk layanan. Layanan
elektronik ini menyasar pasien yang takut datang kerumah sakit, takut membeli obat tanpa resep dan takut
berganti dokter. Bahkan layanan elektronik juga diberikan kepada konsumen yang ingin antri kunjungan ataupun
antri obat serta pemilihan jasa antar obat.

Kualitas layanan elektronik juga sangat penting bagi bisnis kesehatan rumah sakit untuk mempromosikan
produk dan jasa yang diunggulkan[13], konsumen juga lebih mudah membandingkan harga layanan dokter,
harga obat dari fitur teknis produk secara online. Rumah sakit dapat meningkatkan kepuasan konsumen dengan
menggunakan situs web layanan. Kepercayaan yang diberikan konsumen selalu memerankan peran utama
dalam perekonomian[10]. Nilai dan norma yang termasuk dalam sistem bisnis juga dilandasi rasa percaya oleh
konsumen akan keputusan pembelian dan penggunaan layanan secara maksimal[12]. Adapun Rumusan
masalah: Apakah e service quality, trust berpengaruh terhadap customer loyalty, apakah customer loyalty dapat
dimediasi oleh kepuasan konsumen akan e service quality dan trust?. Tujuan khusus dalam penelitian bisnis
kesehatan ini adalah untuk mengetahui pengaruh mediasi customer satisfaction terhadap customer loyalty
dengan variabel e service quality dan trust, Strategi bisnis kesehatan yang terintegrasi dari pengaruh langsung e
service quality dan trust terhadap customer loyalty.

Tinjauan Pustaka

State of the Art dalam penelitian ini yaitu pengembangan produk dan kualitas yang telah dimunculkan
perusahaan bisnis kesehatan terutama rumah sakit bertujuan untuk memenuhi harapan pelanggan yang
ditentukan pengembangan produk dan kualitas layanan rumah sakit. Internet faktor terpenting yang
mempengaruhi transaksi pembelian layanan rumah sakit, dengan perkembangan tekhnologi ternyata bisnis
mampu memindahkan aktivitas tradisional mereka ke lingkungan internet [14]. Diagnosa dan konsultasi online
serta pembelian obat online seringkali digunakan. Melalui penelitian ini kita akan lebih faham mengenai
customer loyality yang kedepannya akan ada e customer satisfaction, namun terlebih dahulu kita analisis dulu e
service quality untuk strategi bisnis kesehatan rumah sakit dalam meningkatkan loyalitas konsumen.

Customer loyalty merupakan strategi penting untuk membangun nilai konsumen dan memastikan pembelian
ulang[8]. Peningkatan pendapatan dan keuntungan bisnis yang berhubungan dengan data base pelanggan[1].
Indikatornya ada 4 yaitu komitmen terhadap produk dan jasa, tanggapan konsumen tentang beban yang
diterima, perilaku publisitas dan perilaku kerjasama konsumen akan produk dan jasa. E service quality dapat
diartikan berbagai layanan dimana kualitas layanan sering dikunjungi konsumen akan penawaran layanan yang
diberikan[4]. Indikator yang digunakan ada 5, transaksi, pengiriman layanan, layanan produk, dukungan,
website. Trust/kepercayaan adalah elemen penting manfaat ekonomi dan bergantung pada baik dalam transaksi
pasar dan menawarkan hal bernilai dan ada hubungan timbal balik dengan mitra[12]. Indikator yang digunakan
ada 2 yaitu karakteristik merek dan karakteristik perusahaan. Customer Satisfaction merupakan hasil yang
menghubungkan pembelian dan konsumsi yang berpusat pada fenomena pembelian dengan tiga indikator sikap,
pembelian dan loyalitas merek[14].

Metode penelitian

Rancangan penelitian deskriptif dengan metode kuantitatif, dimana populasi diambil pada konsumen pengguna
bisnis kesehatan yaitu konsumen Rumah sakit Siti Khodijah Sepanjang Sidoarjo, peneliti menggunakan teknik
random sampling dalam penyebaran angket kuisioner menggunakan accidental sampling, dengan mengambil
120 sampel dengan 14 indikator dan item pernyataan sebanyak 20 item. Sofware Analisis data menggunakan
SEM PLS Wrap3.0
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Hasil dan Diskusi

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

Variabel Cronbach’s Composite AVE
Alpha realibility

E Service Quality (X1) 0.743 0.997 0.821

Trust (X2) 0.768 0.867 0.824

Customer Loyalty (Y) 0.864 0.876 0.873

Customer Satisfaction (2) 0.886 0.854 0.891

Pada tabel 1. Hasil uji reliabilitas menunjukkan angka diatas 0.7 pada composite realibility dan nilai AVE
sehingga dinyatakan reliabel datanya. Untuk masing-masing nilai outer loading tiap indikator variabel juga
diatas 0,7 dapat dinyatakan memenuhi uji validitas.

Pengaruh langsung dan tak langsung
Tabel 2. Hasil pengujian Pengaruh langsung

Pengaruh Original Sample | T statistik P values
E service-customer loyalty 0.674 0.887 0.002
E service — customer satisfaction 0.684 0.678 0.001
Trust — customer loyalty 0.784 0.748 0.000
Trust — customer loyalty 0.689 0.679 0.000
Customer satisfaction — customer loyalty | 0.789 0.745 0.000

Tabel 3. Pengujian Pengaruh tak langsung

Pengaruh tidak langsung Original Sample | T statistik P values
X1-Z-Y 0.678 0.422 0.000
X2-Z-Y 0.364 0.234 0.001

Berdasarkan tabel 2 dan 3 dapat diketahui bahwa peran e service terhadap customer loyalty melalui customer
satisfaction sebesar 67% yang lebih besar pengaruhnya daripada variabel trust terhadap customer loyalty melalui
customer satisfaction sebesar 36%.

Diskusi

Faktor pendorong kualitas layanan sangat penting dalam proses keputusan konsumen dan diharapkan
mempengaruhi perilaku konsumen (loyalitas) melalui dampak kausalnya terhadap kepuasan [1]. Pada Rumah
Sakit Siti khodijah sepanjang, konsumen sangat puas terhadap layanan e service yang diberikan, web rumah
sakit mampu menyediakan fitur-fitur yang memudahkan konsumen dalam memperoleh jasa dokter atau layanan
antar obat dan layanan pembayaran. Konsumen dengan mudah melakukan berbagai transaksi melalui menu
eservice rumah sakit, bagaimana antri no tunggu layanan, antri layanan, face to face atau konsultasi online, jika
konsumen tidak memungkinkan datang ke rumah sakit, misal penderita TBC dengan usia diatas 85 tahun,
konsumen mendapatkan layanan dokter dengan video calling yang ditautkan pada aplikasi rumah sakit. Sejalan
dengan penelitian yang menyatakan Dalam jurnal “The Impact of E-Business Website Quality on Customer
Satisfaction” menyatakan bahwa ada 5 model konsep yang membentuk Website Quality, yaitu desain website,
kualitas informasi, keamanan dan privasi, kemampuan transaksi dan pembayaran, dan jasa
pengiriman [10].Dengan meningkatnya penerimaan elektronik untuk penyampaian layanan, penting untuk
menilai kepuasan pelanggan dengan memantau dan mengatur kualitas layanan tersebut [11].

Trust dan percaya kepada Rumah Sakit juga ditunjukkan konsumen Rumah Sakit Siti Khodijah dalam menebus
berbagai resep obat dan melakukan pembayaran sebelum obat dikirim, untuk memenangkan kepercayaan
konsumen, organisasi perlu memahami bahwa loyalitas adalah sesuatu yang berasal dari kesukaan konsumen
terhadap suatu merek. Mereka menyukai sebuah merek jika memiliki nilai bersama yang sejalan dengan nilai
konsumen salah satu nilai bersama akhir-akhir ini adalah keberlanjutan [2]. Pengembangan produk atau layanan
baru, peningkatan proses layanan, mempengaruhi pengambilan keputusan pengunjung, kepuasan dan kualitas
[3].Loyalitas konsumen sebagai titik dimana konsumen menunjukkan dan mengulangi perilaku pembelian yang
bersifat positif yang diidentikkan dengan penyedia produk, dan mereka mengulangi kegiatan ini secara terus

menerus [44;:5\5‘].Informasi dan kualitas layanan adalah anteseden dari nilai yang dirasakan dan yang terakhir
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memiliki perilaku pendorong utama untuk loyalitas konsumen [6]Untuk memberikan pengalaman berbelanja
terbaik; penting dalam membangun hubungan jangka panjang dengan konsumen dengan memenuhi
kepuasan pelanggan dan retensi pelanggan [7]Loyalitas pelanggan telah dipelajari secara ekstensif di seluruh
dunia dan mencantumkan sejumlah faktor penentu seperti; manajemen yang baik, citra dan layanan pelanggan,
kepercayaan pada toko, kepercayaan pada tenaga penjual, reputasi merek, kepuasan pelanggan, dil. [8].
Kualitas layanan yang dirasakan oleh pelanggan merupakan frekuensi penggunaan yang penting untuk dikelola
oleh operator [9]. Komunikasi ini diartikan sebagai evaluasi, komentar, rekomendasi, dan opini yang
dikembangkan secara online oleh pengguna dan konsumen. Dari perspektif konsumen, komitmen dan
kepercayaan dan kepuasan menonjol [12]. Kualitas e-service yang diberikan oleh aplikasi e-wallet sangat
menentukan tingkat e-loyalty seorang pengguna, karena kualitas e-service yang baik akan membuat setiap
transaksi menjadi lebih praktis dan mudah [13]. Parameter merek obat yang disediakan rumah sakit Sit
Khodijah Sepanjang, merek yang dapat diidentifikasi, dan kepercayaan merek mendukung proses membangun
loyalitas pelanggan [14]. Semakin ketatnya persaingan di pasar online, semakin sulit untuk mencapai kepuasan
pelanggan online karena pagu harapan relatif meningkat. Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan dengan
mempertimbangkan perilaku konsumen online dengan faktor kepuasan dan kepercayaan untuk loyalitas
[15][26][17].

Ucapan Terima Kasih
Semua pelanggan dan pengguna layanan Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang Sidoarjo.
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