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MOTTO

Mazmur 46:1-3 (TB)

1 Untuk pemimpin biduan. Dari bani Korah. Dengan lagu: Alamot. Nyanyian.
(46-2) Allah itu bagi kita tempat perlindungan dan kekuatan, sebagai penolong
dalam kesesakan sangat terbukti.

2 (46-3) Sebab itu kita tidak akan takut, sekalipun bumi berubah, sekalipun
gunung-gunung goncang di dalam laut;

3 (46-4) sekalipun ribut dan berbuih airnya, sekalipun gunung-gunung goyang

oleh geloranya. Sela
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ABSTRAK

Penelitian ini dilatarbelangi oleh perkembangan internet yang semakin cepat yang
membuat berbagai sektor yang ada di dalam masyarakatnya, khususnya kesehatan
mengalami perubahan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh
kualitas layanan elektronik dan kepercayaan elektronik terhadap kepuasan
elektronik dan loyalitas elektronik konsumen Halodoc di Indonesia. Metode yang
digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif dengan pengumpulan data melalui
instrumen kuesioner yang berbentuk Google Form dengan skala Likert 5 poin
dengan teknik purposive sampling. Responden dalam penelitian yaitu sebanyak 314
responden dengan kriteria pernah menggunakan aplikasi Halodoc setidaknya 2 kali
dalam 6 bulan terakhir. Data yang diperoleh pada penelitian ini diolah dengan
menggunakan software SmartPLS 3.0. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kualitas layanan elektronik berpengaruh terhadap kepuasan elektronik, kepercayaan
elektronik berpengaruh terhadap kepuasan elektronik, kualitas layanan elektronik
tidak berpengaruh terhadap loyalitas elektronik, kepercayaan elektronik
berpengaruh terhadap loyalitas elektronik, kepuasan elektronik berpengaruh
terhadap loyalitas elektronik, kepuasan elektronik memediasi pengaruh kualitas
layanan elektronik terhadap loyalitas elektronik, serta kepuasan elektronik
memediasi pengaruh kepercayaan elektronik terhadap loyalitas elektronik.

Kata Kunci: Kualitas Layanan Elektronik, Kepercayaan Elektronik, Kepuasan
Elektronik, dan Loyalitas Elektronik.

Xiv



	PERNYATAAN
	KATA PENGANTAR
	MOTTO
	DAFTAR ISI
	DAFTAR TABEL
	DAFTAR GAMBAR
	DAFTAR LAMPIRAN
	ABSTRAK
	BAB II
	TINJAUAN PUSTAKA
	2.1. Kajian Literatur
	2.1.1. Kualitas Layanan Elektronik
	2.1.2. Kepercayaan Elektronik
	2.1.3. Kepuasan Elektronik
	2.1.4 Loyalitas Elektronik

	2.2 Penelitian Terdahulu
	2.3 Model Konseptual dan Pengembangan Hipotesis
	2.3.1 Kualitas Layanan Elektronik Berpengaruh Terhadap Kepuasan Elektronik
	2.3.2 Kepercayaan Elektronik Berpengaruh Terhadap Kepuasan Elektronik
	2.3.3 Kualitas Layanan Elektronik Berpengaruh Terhadap Loyalitas Elektronik
	2.3.4 Kepercayaan Elektronik Berpengaruh Terhadap Loyalitas Elektronik
	2.3.5 Kepuasan Elektronik Berpengaruh Terhadap Loyalitas Elektronik
	2.3.6 Kepuasan Elektronik Memediasi Pengaruh Kualitas Layanan Elektronik Terhadap Loyalitas Elektronik
	2.3.7 Kepuasan Elektronik Memediasi Pengaruh Kepercayaan Elektronik Terhadap Loyalitas Elektronik

	2.4. Kerangka Penelitian

	BAB III
	METODOLOGI PENELITIAN
	3.1. Jenis Penelitian
	3.2. Objek, Subjek dan Tempat Penelitian
	3.3. Populasi dan Sampel
	3.3.1. Populasi Penelitian
	3.3.2. Sampel Penelitian
	3.3.3. Teknik Pengumpulan Sampel

	3.4 Metode Pengumpulan Data
	3.5. Definisi Operasional Variabel
	3.6. Metode Pengukuran Data
	3.7. Metode Analisis Data
	3.7.1 Analisis Statistik Deskriptif Responden
	3.7.2. Pengujian Instrumen
	3.7.2.1. Uji Validitas
	3.7.2.2. Uji Reliabilitas
	3.7.2.3. Metode Analisis



	BAB IV
	ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN
	4.1. Analisis Deskriptif Karakteristik Profil Responden
	4.1.1. Analisis Deskriptif Karakteristik Profil Responden Berdasarkan Penggunaan Aplikasi Halodoc
	4.1.2. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
	4.1.3. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia
	4.1.4. Karakteristik Responden Berdasarkan Profesi
	4.1.5. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan
	4.1.6. Karakteristik Responden Berdasarkan Domisili
	4.1.7. Karakteristik Responden Berdasarkan Rata-rata Pendapatan per Bulan
	4.1.8. Karakteristik Responden Berdasarkan Rata-rata Pengeluaran per Bulan
	4.1.9. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Layanan yang Pernah digunakan di Aplikasi Halodoc
	4.1.10. Karakteristik Responden Berdasarkan Intensitas Penggunaan Aplikasi Halodoc dalam Enam Bulan Terakhir

	4.2. Analisis Deskriptif Variabel
	4.2.1. Analisis Deskriptif Variabel Kualitas Layanan Elektronik
	4.2.2. Analisis Deskriptif Variabel Kepercayaan Elektronik
	4.2.3. Analisis Deskriptif Variabel Kepuasan Elektronik
	4.2.4. Analisis Deskriptif Variabel Loyalitas Elektronik

	4.3. Analisis SmartPLS
	4.4. Evaluasi Analisis Model Pengukuran (Outer Model)
	4.4.1. Uji Validitas Konvergen
	4.4.2. Uji Validitas Diskriminan
	4.4.3. Uji Reliabilitas

	4.5. Evaluasi Model Struktural (Inner Model)
	4.5.1. Pengujian R-Square

	4.6. Pengujian Hipotesis
	4.7. Uji Mediasi
	4.8. Pembahasan Hasil Penelitian
	4.8.1. Pengaruh Kualitas Layanan Elektronik Terhadap Kepuasan Elektronik
	4.8.2. Pengaruh Kepercayaan Elektronik Terhadap Kepuasan Elektronik
	4.8.3. Pengaruh Kualitas Layanan Elektronik Terhadap Loyalitas Elektronik
	4.8.4. Pengaruh Kepercayaan Elektronik Terhadap Loyalitas Elektronik
	4.8.5. Pengaruh Kepuasan Elektronik Terhadap Loyalitas Elektronik
	4.8.6. Pengaruh Mediasi Kepuasan Elektronik Terhadap Kualitas Layanan Elektronik dan Loyalitas Elektronik
	4.8.7. Pengaruh Mediasi Kepuasan Elektronik Terhadap Kepercayaan Elektronik dan Loyalitas Elektronik


	BAB V
	PENUTUP
	5.1. Kesimpulan
	5.2. Implikasi Manajerial
	5.3. Keterbatasan Penelitian
	5.4 Saran untuk Peneliti Selanjutnya

	DAFTAR PUSTAKA
	LAMPIRAN
	Word Bookmarks
	bookmark=id.1smtxgf


