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Abstract. 

 

The Covid 19 pandemic phenomenon that occurred several years ago resulted in a 

decrease in the percentage of patient visits to hospitals, so the hospital had to make 

innovations so that people, especially in certain conditions, could still check their 

health comfortably without having to visit the hospital. Health services must make 

innovations, one form of innovation in hospitals today is by using digitalization of 

Telemedicine health services, where patients and doctors can have personal 

consultations using communication technology, such as through video calls and 

conference calls provided in hospitals. The purpose of this research is to determine 

the influence of 1) e-service quality on customer satisfaction; 2) to determine the effect 

of e-service quality on E-Trust; 3) find out which E-Trust mediates the influence of e-

service quality on customer satisfaction at RS X Tangerang. This research method is 

descriptive quantitative by collecting questionnaire data from outpatients at RS X 

Tangerang. The sample for this study was 120 patients. The results of the analysis 

show that the E-service Quality (ES) variable has an influence on the Customer 

satisfaction (CS) variable; (2) the E-service Quality (ES) variable has a positive and 

significant effect on the E-Trust (ET) variable; (3) the E-Trust (ET) variable has a 

positive and significant effect on the Customer satisfaction (CS) variable.  

Keywords: e-service quality, E-Trust, customer satisfaction, Telemedicine. 

 

PENDAHULUAN 

Pandemi virus Covid 19 diakhir Desember di tahun 2019 yang lalu memberikan dampak 

yang luar biasa dimana semua kegiatan harus sesuai protokol Kesehatan yang ketat seperti 

membatasi kontak fisik dan menjaga jarak antara manusia, pandemi covid 19 beberapa tahun 

lalu mengakibatkan menurunnya prosentase kunjungan pasien ke rumah sakit. Menurunnya 

angka kunjungan pasien ke rumah sakit yang cukup signifikan membuat industri layanan 

kesehatan harus membuat inovasi bagaimana agar masyarakat terutama dalam kondisi tertentu 

tetap bisa memeriksakan kesehatan mereka dengan nyaman tanpa harus berkunjung ke rumah 

sakit. 

Hal tersebutlah yang mendorong layanan kesehatan harus membuat inovasi 

berupa Telemedicine, di mana pasien dan dokter bisa berkonsultasi secara personal 

menggunakan teknologi komunikasi, seperti melalui video call dan conference call yang 

disediakan. Inovasi Telemedicine ini juga secara otomatis mencakup layanan pengantaran obat 

hingga ke rumah pasien jika diperlukan. Digitalisasi layanan kesehatan seperti Telemedicine 

sangat tepat sekali untuk menjawab permasalahan yang ada di masyarakat beberapa tahun ini, 

karena penggunaannya yang cukup praktis. 

Teknologi informasi digital berupa aplikasi pelayanan kesehatan yang bisa diadopsi oleh 

rumah sakit, Salah satunya adalah Sistem Informasi Manajemen Rumah Sakit (SIMRS), yang 

seharusnya sudah diadopsi oleh rumah sakit dalam rangka memenuhi amanat yang tercantum 

pada Permenkes No. 82 Tahun 2013 tentang SIMRS.  Pada peraturan tersebut menyebutkan 
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bahwa keberadaan SIMRS merupakan salah satu syarat yang harus dimiliki rumah sakit agar 

dapat memberikan pelayanan kesehatan digital yang lebih berkualitas. 

Hasil penelitian Muhamad Lutfi Prayitno (2023) menjelaskan pengaruh e-service quality 

dan trust terhadap customer loyalty aplikasi Halodoc dengan customer satisfaction sebagai 

variabel mediasi. Dengan demikian hal ini dapat dilihat bahwa aplikasi Halodoc berpengaruh 

terhadap trust, e-service quality dan customer satisfaction. Hasil penelitian Annisa Dayani 

(2022) menunjukan bahwa terdapat hubungan antara pelayanan yang baik untuk dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan. Hasil penelitian Arkadi Bilenkin (2022) menunjukan 

bahwa telemedicine mempunyai hubungan yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien 

Departemen Neuro-Onkologi. Dengan demikian kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan 

pasien melalui aplikasi medicine. Hasil penelitian Afifa Nur Chabibah et all (2021) menjelaskan 

adanya hubungan antara mutu pelayanan dan kepuasan melalui pelayanan platform Halodoc 

sehingga meningkatkan kepuasan pelanggan terahadap pelayanan yang kurang baik 

sebelumnya. 

Pandemic covid 19 sangat mendorong konsumen/pembeli yang memerlukan layanan 

kesehatan dan obat-obatan medis dan yang lainnya secara mudahnya dan real time. Melalui 

layanan secara digitalisasi, Rumah Sakit Mayapada menawarkan fasilitas layanan telemedicine: 

find a doctor, book an appointment dan medical chek up. Dengan layanan telemedicine yang 

terdapat di RS X Tangerang tersebut mempunyai tujuan untuk meningkatkan layanan kesehatan 

lengkap dan disesuaikan dengan kebutuhan pasien yang membutuhkan layanan kesehatan dan 

obat-obatan medis dan yang lainnya. Dengan adanya penerapan layanan telemedicine di RS X 

Tangerang dapat mendorong pasien dalam memenuhi kebutuhan akan layanan kesehatan dan 

obat-obatan medis dan yang lainnya yang diperlukan para pasien dan juga berdampak terhadap 

peningkatan pendapatan di RS X Tangerang. Berikut adalah jumlah pasien RS X Tangerang 

dari 6 tahun yang lalu hingga 6 bulan di tahun 2022 RS X Tangerang: 

 

 
 

Tebel diatas menunjukkan secara keseluruhan jumlah pasien rawat jalan di tahun 2021 di 

RS X Tangerang pada masa pandemic Covid 19 berjumlah 34.000 pasien, namun dalam kurun 

waktu 6 bulan di tahun 2022 jumlah kunjungan pasien di RS X Tangerang mengalami 

peningkatan yang signifikan. Pada 6 bulan tahun 2022 RS X Tangerang mulai mengembangkan 

dan menerapkan layanan informasi digital dalam layanan kesehatan dalan layanan pembelian 

obat-obatan dan yang lainnya. 

Dalam layanan Kesehatan dana pembelian obat-obatan dan yang lainnya pada saat 

pandemic Covid 19, pasien dapat memanfaatkan layanan kesehatan berbasis teknologi yaitu 

telemedicine service. Dengan telemedicine service tersebut pelanggan/pembeli dapat 

mengakses semua informasi terhadap layanan kesehatan dan layanan obat-obatan dan lainnya 

yang dibutuhkannya dengan mudah dan praktis hanya dengan melalui internet tanpa harus 

datang langsung ke RS X Tangerang tersebut. 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh Annisa Dayani, Agung Kresnamurti 

Rivai, Shandy Aditya (2022) menunjukan bahwa telemedicine berdampak positif terhadap dan 

kepercayaan merek dalam niat pembelian kembali dimediasi oleh kepuasan pelanggan dan niat 

pembelian kembali dimediasi oleh kepuasan pelanggan. 

Berdasarkan latar belakang yang diuraikan pada latar belakang diatas, identifikasi masalah 

pada penelitian ini adalah dalam rentang waktu di 6 bulan tahun 2022 di masa pandemi Covid 

19 mengalami peningkatan jumlah pasien rawat jalan dibandingkan pada tahun 2021 yang lalu 
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di RS X Tangerang. Rendahnya jumlah pasien rawat jalan pada tahun 2021 yang lalu 

dimungkinkan akibat belum adanya E-Trust (ET) terhadap pengembangan dan penerapan 

layanan kesehatan berbasis teknologi yaitu telemedicine service dalam layanan kesehatan dan 

pembelian obat-obatan dan yang lainnya, sehingga melalui dan e-service quality mempunyai 

dampak dalam meningkatkan E-Trust (ET) dan customer satisfaction dalam layanan kesehatan 

yang ada di RS X Tangerang. 

Permasalahan pokok yang ingin dijawab dalam penelitian ini adalah melihat pengaruh 

kualitas layanan informasi digital terhadap kepuasan pelanggan di RS X Tangerang. Pada saat 

tulisan ini dibuat, RS X Tangerang sudah memulai mengembangkan dan menerapkan layanan 

informasi digital dalam layanan kesehatan dalan layanan pembelian obat-obatan dan yang 

lainnya.  

Hipotesis penelitian dalam penelitian ini adalah: 1) E-service quality berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap customer satisfaction; 2) E-service quality berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap E-Trust; 3) E-Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer 

satisfaction; 4) E-Trust memediasi pengaruh e-service quality terhadap customer satisfaction. 

Tujuan Penelitian adalah 1) untuk mengetahui pengaruh e-service quality berpengaruh 

terhadap customer satisfaction di RS X Tangerang; 2) untuk mengetahui pengaruh e-service 

quality terhadap E-Trust di RS X Tangerang; 3) untuk mengetahui pengaruh E-Trust terhadap 

customer satisfaction di RS X Tangerang; 4) untuk mengetahui E-Trust memediasi pengaruh e-

service quality terhadap customer satisfaction di RS X Tangerang.  

METODE PENELITIAN  

Tata kerja penelitian ditulis secara jelas, sehingga percobaan atau penelitian tersebut dapat 

diulang dengan hasil yang sama. Berisi rancangan desain/prosedur penelitian, populasi dan 

sampel/sumber data, teknik pengumpulan data dan pengembangan instrumen, teknik analisis 

data. Pemaparan dilakukan secara naratif dalam bentuk alinea yang terpadu.  

Pendekatan penelitian yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif. Metode yang 

digunakan adalah dengan pendekatan Structural Equation Model (SEM) untuk perangkat 

instrumen kesimpulan lewat Lisrel, Dengan memakai Structural Equation Model (SEM)-Lisrel 

dalam menganalisisa efek antara variabel yaitu varibel E-Trust (ET), E-Service Quality dan 

Customer Satisfaction. Pemodelan konseptual didalam Lisrel didasarkan terhadap studi 

sebelumnya dan untuk mengembangkan dan membangun estimasi. Penelitian dilakukan di RS 

X Tangerang, dengan waktu penelitian adalah 6 bulan. Populasi dalam penelitian ini adalah 

seluruh pasien rawat jalan yang menerima pelayanan kesehatan di RS X Tangerang. Dan sampel 

dalam penelitian ini adalah 120 pasien rawat jalan yang menerima pelayanan kesehatan di RS 

X Tangerang. Variable dalam penelitan ini adalah E-Trust (ET), E-Service Quality dan 

Customer Satisfaction. Pengumpulan data dalam penelitian ini adalah kuesioner. Rancangan 

analisis data dalam penelitian adalah dengan menggunakan penerapan Structural Equation 

Model (SEM) untuk perangkat instrumen kesimpulan lewat Lisrel.  

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Memuat uraian: (a) data yang disajikan telah diolah dituangkan dalam tabel dan atau gambar, 

beri keterangan yang mudah dipahami, (b) pada bagian pembahasan diuraikan adanya kaitan 

antara hasil yang diperoleh dan konsep dasar dan/atau hipotesis, (c) apakahada kesesuaian atau 

pertentangan dengan hasil penelitian orang lain; (d) juga disarankan dituliskan tentang implikasi 

hasil penelitian baik teoretis maupun penerapan.  

Setelah dilakukan analisis Variabel, maka hasil penelitian ini adalah: 
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Hasil Penelitian 

Hasil Analisis Deskriptif Terkait Profil Responden dan Indikator Hasil Analisis Deskriptif 

Terkait Profil Responden dan Indikator Variabel Penelitian 

Karakteristik Responden 

Berikut adalah hasil deskriptif profil responden yang digunakan dalam penelitian ini: 

 
Berdasarkan hasil data responden yang telah diperoleh, diketahui terdapat 26 pasien 

(21,7%) dengan usia 16-20 tahun dan 19 orang (15,8%) dengan usia 21-25 tahun dan terdapat 

30 orang pasien (25%) dengan usia 26- 30 tahun dan 17 orang pasien (14,2%) dengan rentang 

usia 31-35 tahun dan 11 orang pasien (9,2%) dengan rentang usia 36-40 tahun dan 5 orang pasien 

(4,2%) dengan rentang usia 41-45 tahun dan juga terdapat 9 orang pasien (7,5%) dengan rentang 

usia 46-50 tahun serta terdapat 3 orang pasien (2,5%) dengan rentang usia 51-55 tahun. Dari data 

tabulasi tersebut dapat diketahui mayoritas pasien dengan rentang usia 26-30 tahun. 

 
Berdasarkan hasil data yang diperoleh, diketahui terdapat 29 orang pasien (24,2%) yang 

memiliki tingkat pendidikan SLTA/SMK, 17 orang pasien (14,2%) dengan tingkat pendidikan 

D3 dan dengan tingkat pendidikan S1 terdapat 67 orang pasien (55,8%) dan terdapat 7 orang 

pasien (5,8%) dengan tingkat pendidikan S2. Sehingga dapat dinyatakan bahwa mayoritas 

responden dalam penelitian ini adalah dengan tingkat pendidikan S1. 

 
Berdasarkan dari hasil data yang diperoleh, diketahui terdapat 29 orang pasien (24,2%) 

dengan pekerjaan wiraswasta, 11 orang pasien (9,2%) dengan pekerjaan sebagai PNS/ASN, 41 

orang pasien (34,2%) dengan pekerjaan sebagai karyawan swasta dan terdapat 39 orang pasien 

dengan pekerjaan lainnya. 
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Berdasarkan hasil data yang diperoleh, diketahui bahwa terdapat 20 orang pasien (16,7%) 

adalah merupakan pasien di poli layanan kesehatan kulit & kecantikan penyakit dan kelamin, 21 

orang pasien (17,5%) merupakan pasien di poli layanan mata, 9 orang pasien (7,5%) merupakan 

pasien di poli layanan THT, 17 orang pasien (14,2%) merupakan pasien di poli layanan gigi, 3 

orang pasien (2,5%) merupakan pasien di poli layanan uro-nephrology, 5 orang pasien (4,2%) 

adalah merupakan pasien di poli layanan kesehatan jantung, 1 orang pasien (0,8%) merupakan 

pasien di poli layanan kesehatan tumor/kanker, 8 orang pasien (6,7%) merupakan pasien di poli 

layanan kesehatan tulang, 18 orang pasien (15%) adalah merupakan pasien di poli layanan 

kesehatan kandungan & kebidanan, 18 orang pasien (15%) adalah pasien di poli layanan 

kesehatan internis umum (kelenjar dan ginjal, alergi & kekebalan, serta paru). 

 

Hasil Deskriptif Variabel  

Deskriptif variabel digunakan untuk mengetahui hasil deskriptif variabel -variabel dan 

besarnya nilai rata-rata dari indikator, tabel 4.5 menunjukan hasil deskriptif ke tiga variabel 

dalam penelitian yaitu, E-Service Quality, Customer Satisfaction dan E-Trust (ET). Hasil 

deskriptif terhadap ke tiga variabel penelitian yang dilakukan terhadap responden sebagai 

berikut: 
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Berdasarkan Tabel 4.5 diatas dapat dilihat jawaban responden cenderung menjawab 

Setuju walaupun berbeda tipis dengan jawaban Sangat Setuju maupun Netral untuk variabel E-

Service Quality (ES), Customer Satisfaction (CS) dan E-Trust (ET) terhadap penggunaan 

telemedicine di RS X Tangerang. Berdasarkan data variabel E-Service Quality dapat disimpulkan 

bahwa berdasarkan responden pasien, Keandalan (Reliability), Daya Tanggap (Responsiveness), 

Privasi / Keamanan (Privacy / Security), Kualitas / Informasi Bermanfaat (Quality / Benefit 

Information) dan Kemudahan Penggunaan (Ease of Use) sudah sangat baik, hal ini dapat dilihat 

dari semua jawaban dari responden pasien memberikan penilaian Setuju terhadap seluruh 

variabel E-Service Quality terhadap penggunaan telemedicine di RS X Tangerang.  

Tanggapan responden terhadap variabel Customer Satisfaction (CS) dapat disimpulkan 

bahwa kegunaan, desian situs (site design), keamanan (security), kemampuan melayani (service 

ability) juga sudah sangat baik, hal tersebut diperoleh dari semua jawaban dari responden pasien 

memberikan jawaban dengan penilaian Setuju terhadap seluruh variabel Customer Satisfaction 

(CS) terhadap penggunaan telemedicine di RS X Tangerang. 

Respon terhadap variabel E-Trust (ET) juga dapat disimpulkan bahwa kemampuan 

(ability), kebaikan hati (benevolence) dan Integritas (Integrity) menunjukan penilaian sudah 

sangat baik, hal tersebut dapat dilihat dari seluruh jawaban responden pasien yaitu Sangat Setuju 

terhadap seluruh variabel E-Trust (ET) terhadap penggunaan telemedicine di RS X Tangerang. 

 

Hasil Pengujian Statistik 

Stastistik digunakan untuk mengetahui hasil uji statistik seperti berikut: 
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Uji Validitas 

Uji validitas dilakukan terhadap jawaban dari 120 orang responden yang memperoleh 

layanan kesehatan melalui layanan telemedicine di RS X Tangerang yang telah mengisi kuesioner 

penelitian dan diolah menggunakan Lisrel. 

 

Uji Validitas E-Service Quality (ES) 

Hasil uji variabel E-Service Quality (ES) diukur menggunakan butir-butir pertanyaan 

yang terdiri dari 1-10 butir pertanyaan. Dengan mengunakan software yang sesuai akan 

didapatkan hasil sebagai berikut: 

 

 

 

Berikut rekap uji validitas dari variabel E-Service Quality (ES): 

 
Berdasarkan hasil pengolahan diatas menunjukan bahwa hasil uji validitas dari tiap butir 

pertanyaan memberikan nilai yang baik. Dikarenakan tiap butir pertanyaan sesuai dengan dasar 

pengambilan keputusan uji validitas yaitu r hitung ≥ 0,1793 maka butir pertanyaan pada variabel 

E-Service Quality (ES) tersebut valid. 
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Uji Validitas E-Trust (ET) 

Hasil uji variabel E-Trust diukur menggunakan butir-butir pertanyaan yang terdiri dari 1-

6 butir pertanyaan. Dengan mengunakan software yang sesuai akan didapatkan hasil sebagai 

berikut: 

 

 

Berikut rekap uji validitas dari variabel E-Trust: 

 

 
Berdasarkan hasil pengolahan diatas menunjukan bahwa hasil uji validitas dari tiap butir 

pertanyaan memberikan nilai yang baik. Dikarenakan tiap butir pertanyaan sesuai dengan dasar 

pengambilan keputusan uji validitas yaitu r hitung ≥ 0,1793 maka butir pertanyaan pada variabel 

E-Trust tersebut valid. 

 

Uji Validitas Customer Satisfaction (CS) 

Hasil uji variabel Customer Satisfaction (CS) diukur menggunakan butir-butir pertanyaan 

yang terdiri dari 1-8 butir pertanyaan. Dengan mengunakan software yang sesuai akan didapatkan 

hasil sebagai berikut: 
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Berikut rekap uji validitas dari variabel Customer Satisfaction (CS): 

 

Berdasarkan hasil pengolahan diatas menunjukan bahwa hasil uji validitas dari tiap butir 

pertanyaan memberikan nilai yang baik. Dikarenakan tiap butir pertanyaan sesuai dengan dasar 

pengambilan keputusan uji validitas yaitu r hitung ≥ 0,1793 maka butir pertanyaan pada variabel 

Customer Satisfaction (CS) tersebut valid. 

 

Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas E-Service Quality (ES), Customer Satisfaction (CS) dan E-Trust (ET) 

sebagai intervening. Uji reliabilitas terdiri dari beberapa pengkuran yang sudah diterapkan dalam 

ilmu statistik yaitu menguji nilai cronbach’s alpha pada setiap indikator terhadap variabel, dapat 

dinyatakan valid jika cronbach’s mencapai kesepakatan sebagai berikut: 

 
 

Uji Reliabilitas Cronbach’s Alpha 

Uji Cronbach alpha salah satu poin untuk menyatakan indikator terhadap variabel dinyatakan 

realibel dengan menggunakan uji alpha. 

Berikut hasil uji Cronbach alpha: 

 
Berdasarkan pada Tabel 4.10 di atas bahwa pada masing-masing variabel, reliabel dapat dianalisa 

dengan standar statistik alpha variabel > 0,6 dapat dinyatakan reliabel. 

 

Uji Composite Realibility 

Berikut composite reliability, dapat dilihat pada tabel di bawah ini: 

 

Berdasarkan tabel 4.11 bahwa variabel E-Service Quality (ES) memiliki nilai CR sebesar 0,9827 > 

0,7 dapat dikatakan reliabel, dan variabel E-Trust (ET) sebesar 0,9826 > 0,7 dapat dikatakan 
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reliabel, variabel Customer Satisfaction (CS) sebesar 0,9837 > 0,7 dapat dikatakan reliabel, 

Dengan demikian semua variabel layak untuk diujikan karena reliabel di atas 0,7 sesuai dengan 

standar value. 

Uji AVE 

Berikut hasil AVE pada masing-masing variabel, dapat dilihat pada tabel di bawah ini: 

 

 
Berdasarkan tabel V.11 bahwa variabel E-Service Quality (ES) memiliki nilai AVE 

sebesar 0,9968 > 0,5 dapat dikatakan reliabel, dan variabel E-Trust (ET) memiliki nilai AVE 

sebesar 0.8469 > 0,5 dapat dikatakan reliabel, variabel Customer Satisfaction (CS) memiliki nilai 

AVE sebesar 0.7906 > 0,5 dapat dikatakan reliabel. Dengan demikian semua variabel layak untuk 

diujikan karena reliabel di atas 0,5 sesuai dengan standar value. 

 

Uji Inner Model 

Berikut merupakan model struktural dalam penelitian mengenai Pengaruh E-Service 

Quality (ES) terhadap Customer Satisfaction (CS) yang dimediasi oleh E-Trust (ET): 

 

 
Berdasarkan pada Gambar 4.7 di atas bahwa nilai variabel E-Service Quality (ES) terhadap E-

Trust (ET) digital yaitu 2,03, E-Trust (ET) terhadap Customer Satisfaction (CS) yaitu 2.20 dan 

variabel E-Service Quality (ES) trehadap Customer Satisfaction (CS) yaitu 3,59. 

 

Analisis Goodness Of Fit (GOF) 

Setelah dilakukan modifikasi berdasarkan rekomendasi LISREL, berdasarkan kriteria 

GOF (Goodnes-of-fit) yang ada, dimana batas p-value>0.05 dan RMSEA <0.08, maka GOF 

sudah dipenuhi, disimpulkan model sudah fit dengan data, karena dan RMSEA =0.01 < 0.08 

walaupun p-value = 0,000 <0.05. Dari data printed output yang dihasilkan estimasi pengukuran 

pada program LISREL, analisis kecocokan keseluruhan model dapat dilihat dari angka statistik 

sebagai berikut: 
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Berdarkan gambar diatas, dapat melakukan analisis kecocokan keseluruhan model dan 

hasil analisis terhadap ukuran GOF, dapat dirangkum pada tabel berikut: 

 
Tabel diatas menyimpulkan hasil uji kecocokan keseluruhan model. Dari pembahasan 

yang telah dilakukan sebelumnya, menunjukan terdapat 1 ukuran GOF yang menunjukan 

kecocokan yang baik (good fit), dan terdapat 4 ukuran GOF yang menunjukan kecocokan yang 

kurang baik (not fit) dan 4 ukuran GOF yang menunjukan kecocokan yang sedang (marginal fit), 

sehingga dapat disimpulkan bahwa kecocokan keseluruhan model adalah sedang (marginal fit). 

 

Uji Kecocokan Model 

Setelah peneliti melakukan uji kecocokan keseluruhan model, maka tahap selanjutnya 

adalah menguji hipotesis penelitian pada model strukturalnya. pengujian model dilakukan untuk 

mengetahui bagaimana hubungan antara variabel E-Service Quality (ES), dan variabel Customer 
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Satisfaction (CS) yang dimediasi oleh variabel E-Trust (ET). dengan pengujian ini akan diketahui 

apakah hipotesis model penelitian diterima atau ditolak. 

Keselurahan variabel laten tersebut diukur dari 24 sub indikator yang telah disusun berupa 

pertanyaan, yaitu masing-masing variabel laten terdiri dari: E-Service Quality (ES) yaitu 10 sub 

indikator, variabel E-Trust (ET) yaitu 6 sub indikator dan variabel Customer Satisfaction (CS) 

yaitu 8 sub indikator.  

Hasil uji hipotesis terlihat dari print output hasil proses syntax dalam rumus persamaan 

olahan peneliti dan juga terdapat pada path diagram. Pada hubungan yang signifikan akan 

ditandai dengan T-Value harus lebih besar dari pada T-Tabel. Hubungan yang signifikan akan 

ditandai dengan T-Value yang berwarna hitam pada path diagram dengan nilai ≥ 1,96. sedangkan 

hubungan yang tidak signifikan ditandai dengan T-Value yang berwarna merah pada path 

diagram dengan nilai di bawah 1,96. Path diagram yang ditunjukan pada gambar 4.7 memberikan 

gambaran mengenai hubungan antara variabel laten variabel E-Service Quality (ES), dan variabel 

Customer Satisfaction (CS) yang dimediasi oleh variabel E-Trust (ET). 

Berikut di bawah ini adalah path diagram hasil uji hipotesis model: 

 

 
Berdasarkan hipotesis H1 menyatakan E-service quality berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap customer satisfaction, dapat dilihat dari path diagram di atas, hasil pengujian 

model memperlihatkan bahwa T-Value yaitu 3,59 dengan angka berwarna hitam, yang berarti 

nilai T-Value > 1,96 sehingga menunjukan bahwa hipotesis H1 terbukti atau diterima. Hal ini 

menandakan bahwa ada hubungan yang ada pada hipotesis H1 adalah signifikan. Kemudian, 

untuk pengujian hipotesis H2 yaitu E-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

E-Trust (ET) dapat dilihat dari path diagram di atas, hasil pengujian model memperlihatkan 

bahwa T-Value yaitu 2,03 dengan angka berwarna hitam, yang berarti nilai T-Value > 1,96 

sehingga menunjukan bahwa hipotesis H1 terbukti atau diterima. Hal ini menandakan bahwa ada 

hubungan yang ada pada hipotesis H1 adalah Signifikan. Pengujian hipotesis H3 yaitu E-Trust 

(ET) berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction, dapat dilihat dari path 

diagram di atas, hasil pengujian model memperlihatkan bahwa T-Value yaitu 2,20 dengan angka 

berwarna hitam, yang berarti nilai T-Value > 1,96 sehingga menunjukan bahwa hipotesis H1 

terbukti atau diterima. Hal ini menandakan bahwa ada hubungan yang ada pada hipotesis H1 

adalah Signifikan. Selanjutnya, pembuktian hipotesi H4 yaitu E-Trust (ET) memediasi pengaruh 

e-service quality terhadap customer satisfaction, dapat dilihat dari path diagram di atas, hasil 

pengujian model memperlihatkan bahwa T-Value yaitu 2,03 dengan angka berwarna hitam, yang 
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berarti nilai T-Value > 1,96 sehingga menunjukan bahwa hipotesis H1 terbukti atau diterima. Hal 

ini menandakan bahwa ada hubungan yang ada pada hipotesis H1 adalah Signifikan. 

 

Pengujian Hipotesis 

 
 

PEMBAHASAN  

E-service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer satisfaction. 

Variabel E-service Quality (ES) mempunyai Value-T sebesar 3,59 dimana > 1,96, P-

Value 0,000 < 0,05, maka H1 diterima, yang artinya variabel E-service Quality (ES) 

berpengaruh terhadap variabel Customer satisfaction (CS). Hasil penelitian ini sejalan dengan 

hasil penelitian dilakukan oleh Aminatu Juhria (2021) yang meneliti tentang E-service Quality 

(ES) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer satisfaction (CS) pengguna aplikasi 

e-commerce shopee. Dalam penelitian ini, menurut 120 orang responden mengenai variabel E-

service Quality (ES) berpengaruh terhadap variabel Customer satisfaction (CS) pada layanan 

kesehatan dengan telemedicine di RS X Tangerang dengan memberikan respon yang baik. 

E-service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap E-Trust. 

Variabel E-service Quality (ES) mempunyai Value- T sebesar 2,03 dimana > 1,96, P-

Value 0,000 < 0,05, maka H2 diterima, sehingga diartikan bahwa variabel E-service Quality 

(ES) berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel E-Trust (ET). Hasil penelitian ini 

sejalan dengan hasil penelitan dilakukan oleh Annisa Dayani (2022) menjelaskan bahwa E-

service Quality (ES) berpengaruh positif dan signifikan terhadap E-Trust (ET) pengguna 

telemedicine. Dalam penelitian ini dimana 120 orang responden memberikan tanggapan 

mengenai variabel E-service Quality (ES) berpengaruh terhadap variabel E-Trust (ET) pada pada 

layanan kesehatan dengan telemedicine di RS X Tangerang dengan memberikan respon yang 

baik. 

E-Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer satisfaction. 

Variabel E-Trust (ET) mempunyai nilai Value-T sebesar 2,20 dimana > 1,96, P-Value 

0,000 < 0,05, maka H3 diterima, yang artinya adalah variabel E-Trust (ET) berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap variabel Customer satisfaction (CS). Dalam penelitian ini sejalan dengan 

penelitan yang dilakukan oleh Muhammad Dimas Aditya (2021) yang menjelaskan bahwa E-

Trust (ET) berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction pada pengguna 

aplikasi Halodoc. Dalam penelitian ini, menurut 120 orang responden mengenai variabel E-Trust 

(ET) berpengaruh terhadap terhadap variabel Customer satisfaction (CS) pada layanan kesehatan 

dengan telemedicine di RS X Tangerang dengan memberikan respon yang baik. 

E-Trust memediasi pengaruh E-service Quality terhadap Customer satisfaction. 

Variabel E-Trust (ET) sebagai variabel mediasi mempunyai Value- T sebesar 2,03 dimana > 

1,96, P-Value 0,000 < 0,05, maka H4 diterima, sehingga diartikan bahwa variabel E-Trust (ET) 
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memediasi pengaruh E-service quality (ES) terhadap Customer satisfaction (CS). Hasil penelitian 

ini sejalan dengan hasil penelitan dilakukan oleh Pradnyaswari (2020) menjelaskan bahwa E-

Trust (ET) memediasi pengaruh E-service quality (ES) terhadap customer satisfaction (CS) 

terhadap e-commerce blibli.com. Dalam penelitian ini dimana 120 orang responden memberikan 

tanggapan mengenai Variabel E-Trust (ET) sebagai variabel mediasi berpengaruh terhadap 

variabel E-service Quality (ES) terhadap Customer satisfaction (CS) pada pada layanan 

kesehatan dengan telemedicine di RS X Tangerang dengan memberikan respon yang baik. 

KESIMPULAN  

Berdasarkan hasil analisa yang telah dilakukan oleh peneliti, maka kesimpulan dari hasil 

analisa adalah sebagai berikut:1) Pengujian hipotesis H1, yang menyatakan E-service quality 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Satisfaction, adalah terbukti sehingga 

hipotesis H1 diterima. Artinya pasien rawat jalan yang ada di RS X Tangerang merasa puas dan 

memberikan reaksi yang positif terhadap E-service quality layanan telemedicine yang ada di RS 

X Tangerang; 2) Pengujian hipotesis H2, yang menyatakan, E-service quality berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap E-Trust (ET), adalah terbukti sehingga hipotesis H2 diterima. Artinya 

pasien rawat jalan mempunyai tingkat kepercayaan terhadap kualitas layanan kesehatan 

telemedicine yang ada di RS di RS X Tangerang; 3) Pengujian hipotesis H3, yang menyatakan 

E-Trust (ET) berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction, adalah terbukti 

sehingga hipotesis terhadap H3 diterima. Artinya pasien rawat jalan yan gada di RS X Tangerang 

merasa puas terhadap layanan kesehatan telemedicine sehingga mereka percaya menggunakan 

layanan kesehatan telemedicine yang ada di RS di RS X Tangerang; 4) Pengujian hipotesis H4, 

yang menyatakan E-Trust (ET) memediasi pengaruh E-Service Quality terhadap customer 

satisfaction, adalah terbukti sehingga hipotesis terhadap H4 diterima. Artinya pasien rawat jalan 

yang ada di RS X Tangerang merasa puas terhadap kualitas layanan kesehatan telemedicine yang 

ada di RS X Tangerang, hal tersebut juga dimediasi oleh adanya kepercayaan dari pasien rawat 

jalan di di RS X Tangerang. 
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