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A B S T R A K 

Pandemi Covid-19 menyebabkan keresahan pada masyarakat, sehingga peran 
aplikasi kesehatan digital sangat penting di masa pandemi. namun posisi aplikasi 
Alodokter digantikan oleh pesaingnya, sehingga diindikasikan bahwa minat 
menggunakan Alodokter menurun. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 
determinan faktor yang mempengaruhi e-trust dan minat menggunakan aplikasi 
Alodokter. Populasi pada penelitian ini adalah pengguna aplikasi Alodokter. 
Penentuan sampel menggunakan insidential sampling, dengan jumlah sampel 
sebanyak 105 orang responden. Penelitian ini adalah penelitian kuantitatif 
dengan pendekatan deskriptif. Teknik analisis data mengunakan pendekatan PLS. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa E-WOM berpengaruh positif signifikan 
terhadap E-Trust pada aplikasi Alodokter. Fitur layanan tidak berpengaruh 
signifikan terhadap E-Trust pada aplikasi Alodokter. Perceived usefullness 
berpengaruh positif signifikan terhadap E-Trust pada aplikasi Alodokter. E-WOM 
tidak berpengaruh signifikan terhadap minat menggunakan pada aplikasi 
Alodokter. Fitur layanan tidak berpengaruh signifikan terhadap minat 
menggunakan pada aplikasi Alodokter. Perceived usefullness tidak berpengaruh 
signifikan terhadap minat menggunakan pada aplikasi Alodokter. E-Trust 
berpengaruh positif signifikan terhadap minat menggunakan pada aplikasi 
Alodokter. Implikasi penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan 
serta pertimbangan bagi manajemen aplikasi Alodokter agar lebih membuka 
wawasan dalam meningkatkan minat menggunakan aplikasi Alodokter yang 
dapat dilakukan dengan meningkatkan perceived usefullness dari aplikasi 
Alodokter.  

 A B S T R A C T 

Abstract: The Covid-19 pandemic causes unrest in the community, so the role of digital health applications is very 
important during the pandemic. but the position of the Alodokter application was replaced by its competitors, so it was 
indicated that the interest in using Alodokter was decreasing. This study aims to analyze the determinants of factors that 
influence e-trust and interest in using the Alodokter application. The population in this study were users of the Alodokter 
application. Determination of the sample using incidental sampling, with a total sample of 105 respondents. This 
research is quantitative research with a descriptive approach. The data analysis technique used the PLS approach. The 
results showed that E-WOM had a significant positive effect on E-Trust on the Alodokter application. Service features 
have no significant effect on E-Trust in the Alodokter application. Perceived usefullness has a significant positive effect on 
E-Trust on the Alodokter application. E-WOM has no significant effect on interest in using the Alodokter application. 
Service features have no significant effect on interest in using the Alodokter application. Perceived usefullness has no 
significant effect on interest in using the Alodokter application. E-Trust has a significant positive effect on interest in 
using the Alodokter application. The implications of this research are expected to be input and consideration for 
Alodokter application management in order to open up more insight in increasing interest in using the Alodokter 
application which can be done by increasing the perceived usefullness of the Alodokter application. 

 

1. PENDAHULUAN 

Kehadiran dan perkembangan internet saat ini telah memberikan berbagai kemudahan bagi 
pelaku usaha di Indonesia, salah satunya adalah pertumbuhan bisnis online dengan cukup pesat. Hal ini 
didukung dengan meningkatnya kemudahan komunikasi dan interaksi antara produsen dengan 
konsumen dalam sebuah bisnis (Agag & El-Masry, 2016; Fhonna & Sorayanti Utami, 2018; Kala Kamdjoug 
et al., 2021; Kusuma, 2011; Song et al., 2021). Pengguna internet di Indonesia juga terbilang cukup tinggi 
dari sisi jumlah. Indonesia menduduki peringkat kelima sebagai pengguna internet terbanyak per Maret 
2019. Data ini menunjukkan bahwa potensi penggunaan internet sebagai sarana dalam melakukan bisnis 
sangat tinggi, karena jutaan orang akan menggunakan internet sebagai gaya hidup mereka yang erat 
kaitannya dengan aplikasi online (Liao et al., 2021). Selain di Indonesia, pemanfaatan internet sebagai 
sarana Kesehatan digital juga telah berkembang dengan pesat di Asia, hal ini ditunjukkan dari data 
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Dailysocial.id pada Tahun 2020, menunjukkan bahwa pertumbuhan layanan kesehatan digital di 
Indonesia mulai berkembang, di samping itu sebaran penggunaan internet yang tidak merata dan kurang 
optimal memberikan potensi bagi layanan kesehatan digital untuk berbaur dengan vertical industry yang 
telah ada (Arfi et al., 2021; Bakhtiar et al., 2020; Mekawie & Hany, 2019). Sehingga, pemanfaatan internet 
sebagai sarana layanan kesehatan di Indonesia menunjukkan presentase yang cukup tinggi sebesar 5%. 
Berdasarkan data tersebut, developer aplikasi di Indonesia melihat sebuah peluang untuk 
mengembangkan layanan e-health, hingga saat ini telah muncul beberapa layanan kesehatan digital 
diantarannya Alodokter, Halodoc, Dokter.id, KlikDokter, Medika App, GoDok, TanyaDok, Dokter Sehat, 
Konsula, Medicabo, Homescare, dan lain-lain. Kemunculan e-health tersebut lalu memberikan warna baru 
pada pemanfaatan internet di Indonesia (Lorente-Martínez et al., 2020; Song et al., 2021). 

Kemunculan berbagai macam layanan kesehatan digital membuat persaingan menjadi semakin 
ketat. Minat menggunakan aplikasi harus ditingkatkan untuk dapat bersaing dan menunjukkan eksistensi. 
Behavioral intention atau yang disebuat dengan minat berperilaku merupakan keinginan atau niat 
seseorang dalam melakukan sesuatu (Abubakar & Ilkan, 2016; Alalwan, 2020; Ismail et al., 2016; Lin et al., 
2020; Yuda Bakti et al., 2020). Hal ini berarti bahwa ketika seseorang melakukan perilaku tertentu, sudah 
didasarkan pada pertimbangan dan persepsi terhadap perilaku tersebut. Sedangkan minat dalam 
penggunakan sebuah teknologi adalah keinginan seseorang secara terus menerus untuk menggunakan 
sebuah sistem yang disukainya karena memiliki informasi yang dibutuhkannnya (Adiwijaya, 2018). Minat 
menggunakan dipengaruhi oleh beberapa faktor, diantaranya E-WOM, Fitur Layanan, Perceived 
Usefullness, dan E-Trust. Selain itu, E-WOM juga merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi minat 
menggunakan. Word of Mouth (WOM) adalah alat komunikasi pemasaran utama yang telah dipelajari oleh 
ahli pemasaran dan praktisi. Electronic Word of Mouth (WOM) adalah komunikasi lisan, dari orang ke 
orang antara peneriman dan komunikator yang dianggap peneriman non-komersial terkait dengan merk, 
produk atau layanan secara online. Manajemen perusahaan harus lebih cermat dalam mengamati perilaku 
dan potensi E-WOM dari konsumen terhadap aplikasi tersebut (Tran & Strutton (2020); Mekawie & Hany 
(2019); Bakti et al. (2020); Abubakar & Ilkan (2016); Park et al., (2021).  

Kemunculan virus corona pada Tahun 2019 menyebabkan perubahan pada aspek-aspek 
kehidupan manusia, kekhawatiran masyarakat akan penyebaran virus corona yang disebut dengan covid-
19 membuat pemerintah melakukan kebijakan pembatasan kegiatan sosial dan masyarakat di luar rumah 
(Bakhtiar et al., 2020; Choi et al., 2021; Hsieh et al., 2021). Kemunculan Covid-19 menjadi sebuah pandemi 
global karena sampai saat ini Covid-19 telah menewaskan puluhan ribu jiwa. Perkembangan kasus Covid-
19 di Indonesia sendiri terbilang cukup pesat, data terkini (12/6/2020) mencatat 35.295 orang positif, 
12.636 orang dinyatakan sembuh dan 2000 orang meninggal dunia (Susilo et al., 2020). Keresahan 
masyarakat untuk mengunjungi tempat-tempat ramai membuat berbagai aktivitas dilakukan dari rumah 
saja, dengan bantuan internet sebagai sarana aktivitas digital (Nasution et al., 2020). Penutupan fasilitas 
umum juga menjadi salah satu kebijakan pemerintah untuk memutus rantai penyebaran covid-19. 
Fasilitas Kesehatan juga menjadi salah satu yang paling terdampak, karena tenaga kesehatan merupakan 
ujung tombak dalam menghadapi covid-19, banyak diantara mereka gugur hingga menyebabkan 
ketakutan masyarakat untuk berobat (Choi et al., 2021; Fitriyani et al., 2020; Hsieh et al., 2021). 

Salah satu aplikasi yang berkembang dan dapat dimanfaatkan dengan baik pada kondisi pandemi 
ini adalah aplikasi konsultasi kesehatan dengan dokter secara daring. Aplikasi daring yang dapat diakses 
dengan mudah salah satunya adalah aplikasi Alodokter. Alodokter merupakan salah satu aplikasi layanan 
kesehatan daring yang membantu pengguna melakukan konsultasi kesehatan secara daring melalui 
smartphone ataupun device lainnya yang mendukung koneksi internet. Pemanfaatan internet dalam 
bidang Kesehatan di Indonesia menujukkan angka yang cukup tinggi berdasarkan survey oleh 
Apjii.or.id/survey Tahun 2020 menunjukkan hampir 65 persen pengguna internet di Indonesia pernah 
mencari informasi ataupun melakukan konsultasi online. Alodokter mampu menempati urutan ke 6 
sebagai 10 Startup terbaik Indonesia menurut StartUp ranking per 10 Januari 2019. Alodokter yang 
didirikan pada tahun 2014, saat ini telah menjadi perantara antara 20.000 dokter dan 20 juta pasien 
secara online. Katadata.com mencatat bahwa selama masa pandemi Covid-19 kunjungan kepada situs 
Alodokter tembus 2 juta kunjungan. Sedangkan pencarian informasi terkait Covid-19 pada pesaingnya 
yaitu Halodoc meningkat 600%. Hal ini menunjukkan bahwa pemanfaatan aplikasi e-health seperti 
Alodokter sangat membantu pengguna internet di Indonesia selama masa pandemi. Meskipun sempat 
menjadi yang terbaik pada startup ranking, Alodokter saat ini mengalami penurunan tren dan digeser oleh 
aplikasi Halodoc. DSResearch milik Daily Social baru saja melakukan riset pada Oktober 2019 terkait 
kesehatan (wellness) kaum urban. Bekerja sama dengan FITCO milik FIT Company, DSResearch melakukan 
riset di Jakarta sebagai kota urban Indonesia untuk menelisik tentang kesehatan penghuninya. Halodoc 
memimpin dengan penilaian aplikasi yang pernah digunakan. 
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Kepercayaan pengguna aplikasi Alodokter sangat penting untuk diperhatikan, karena Alodokter 
merupakan aplikasi yang melayani konsultasi dan pengobatan medis, maka perusahaan harus 
memperhatikan aspek kepercayaan pengguna, informasi dan data yang diberikan haruslah tepat dan tidak 
ada kesalahan sehingga pengguna percaya dengan informasi kesehatan yang diberikan. Urusan Kesehatan 
merupakan hal yang sangat vital dalam kehidupan manusia, karena kesehatan merupakan dasar dari 
kehidupan manusia yang dapat menentukan hidup dan kematian, sehingga untuk dapat memunculkan 
kepercayaan pengguna aplikasi Alodokter diperlukan bukti keandalan dari aplikasi Alodokter. Keandalan 
ini dapat ditunjukkan oleh Alodokter dengan kompetensi dokter yang terdaftar pada aplikasi, keakuratan 
diagnose dokter serta ketepatan anjuran obat oleh dokter kepada pasien sehingga akan membentuk rasa 
percaya pasien dalam menggunakan aplikasi tersebut. Sehingga diindikasikan bahwa e-trust dapat 
menjadi mediasi pengaruh E-WOM, fitur layanan dan perceived usefulness terhadap minat menggunakan 
aplikasi Alodokter. Berdasarkan aplikasi kesehatan yang paling sering digunakan, mengindikasikan 
bahwa minat menggunakan aplikasi Alodokter mengalami penurunan. Minat menggunakan menggunakan 
adalah salah satu aspek dalam diri konsumen atas sebuah produk atau jasa. Minat menggunakan 
dipengaruhi oleh beberapa faktor, salah satunya adalah e-WOM. Word of mouth menurut Lovelock et,al 
(Setyaningsih, 2017) adalah sebuah model pemasaran tidak langsung yang terjadi dari mulut ke mulut, 
word of mouth merupakan salah satu pemasaran yang efektif karena langsung sampai kepada konsumen 
melalui konsumen yang sangat mempengaruhi keputusan konsumen.  

Beberapa temuan menyatakan satu faktor yang mempengaruhi minat menggunakan fitur layanan 
(Nawangsari & Iswah, 2019). perceived usefulness (kebermanfaatan) adalah faktor yang mempengaruhi 
minat menggunakan layanan (Moslehpour et al., 2018). Perceived usefulness berpengaruh positif terhadap 
minat menggunakan aplikasi (Izzani et al., 2016). Kepercayaan (trust) berpengaruh positif terhadap 
keputusan penggunaan layanan internet (Stouthuysen, 2020). Kualitas layanan berpengaruh positif 
terhadap keputusan nasabah dalam menggunakan e-banking dan word of mouth berpengaruh positif 
terhadap keputusan nasabah. Penelitian ini menjelaskan bahwa penyebaran informasi melalui mulut ke 
mulut atau word of mouth memberikan efek yang signifikan terhadap minat pengguna terhadap sebuah 
aplikasi (Setyaningsih, 2017). Kepercayaan (trust) seorang konsumen dicerminkan melalui harapan yang 
diberikan konsumen terhadap penyedia jasa bahwa produk yang diterimanya akan sesuai dengan 
ekspektasinya (Hsieh et al., 2021; Jayantari & Seminari, 2018; Lu et al., 2021; Sharma & Klein, 2020; 
Talwar et al., 2020).  

Penelitian ini penting dilakukan karena perilaku konsumen dalam menggunakan aplikasi yang 
terbilang baru dalam dunia kesehatan digital atau e-health, khususnya dalam menghadapi kondisi 
pandemi yang menyebabkan pengobatan konvensional susah dilakukan, maka aplikasi Alodokter menjadi 
salah satu solusi, akan tetapi fenomena penggunaan aplikasi yang masih perlu mendapat kajian karena 
banyak pesaing sejenis sehingga Alodokter harus menetapkan strategi yang lebih baik. Berdasarkan hasil-
hasil penelitian di atas, terdapat beberapa variabel yang secara dominan mempengaruhi minat 
menggunakan sebuah aplikasi, diantaranya adalah word of mouth, fitur layanan dan kebermanfaatan serta 
semua variabel itu tidak akan berjalan dengan baik apabila tidak dilandasi dengan kepercayaan pelanggan 
terhadap aplikasi tersebut. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis menganalisis determinan faktor 
yang mempengaruhi e-trust dan minat menggunakan aplikasi Alodokter. Selain itu, penelitian yang akan 
dilakukan memiliki beberapa perbedaan dengan penelitian terdahulu di atas, salah satunya adalah 
terdapat variabel-variabel lain dalam penelitian terdahulu yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Selain 
itu, terdapat penelitian yang menggunakan teknik analisis yang berbeda dengan penelitian yang akan 
dilakukan.  

 

2. METODE 

Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan pendekatan deskriptif. Data kualitatif 
yang digunakan dalam penelitian didapatkan melalui berbegai metode, diantaranya adalah wawancara 
terhadap infiorman atau narasumber, hasil observasi dan juga hasil dokumentasi terhadap sebuat 
dokumen. Dalam penelitian ini yang tergolong data kualitatif adalah hasil observasi terhadap penggunaan 
layanan Kesehatan pada masa sebelum pandemi, saat pandemi, dan sesudah pandemi. Sedangkan data 
kuantitatif dalam penelitian ini adalah skor kuisioner dan data pengguna internet serta pertumbuhan 
layanan Kesehatan digital. Teknik pengumpulan data menggunakan dokumentasi, wawancara, observasi, 
dan kuesione. Wawancara adalah sebuah kegiatan menemukan atau mencari informasi yang dilakukan 
kepada informan atau narasumber dalam sebuah penelitian, bentuk dari wawancara adalah sebuah tanya 
jawab yang dilakukan peneliti (Sugiyono, 2019). Wawanca dalam sebuah peneltiian sangat bermanfaat 
sebagai sebuah informasi yang didapatkan langsung dari narasumber sehingga dapat memperkuat data 
yang disampaikan untuk mendukung penelitian dilakukan. Proses yang terjadi dalam kegiatan observasi 
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cukup kompleks karena melibatkan berbagao macam indera, baik pendengaran, pengelihatan ataupun 
indera perasa dengan tujuan untuk memperoleh data yang akurat dan tepat dalam mendukung proses 
penelitian tersebut. Observasi yang dilakukan terhadap perilaku pengguna aplikasi Alodokter dalam 
menggunakan aplikasi, observasi terkait kepuasan penggunaan aplikasi. Kuisioner yang merupakan 
instrument penelitian dikembangkan berdasarkan indikator yang telah dijabarkan sesuai dengan 
operasional variabel penelitian. Penyebaran kuesioner dilakukan secara langsung pada pengguna aplikasi 
Alodokter. Teknik analisis data mengunakan pendekatan PLS.  

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil  
Berdasarkan hasil analisis menunjukkan bahwa evaluasi model pengukuran (Outler model) 

dengan Convergent Validity memperlihatkan semua nilai dari faktor loading melebihi angka 0,7 sehingga 
data yang ada pada penelitian adalah valid. Berdasarkan hasil analisis menunjukkan bahwa nilai AVE yang 
melebihi angka 0,5 sehingga data yang ada pada penelitian adalah valid.  

 
Tabel 1. Discriminant Validity 

 E-Trust 
(Z) 

E-WOM 
(X1) 

Fitur 
Layanan 

(X2) 

Minat 
Menggunakan 

(Y) 

Perceived 
Usefullness 

(X3) 
E-Trust (Z) 0,895     

E-WOM (X1) 0,854 0,909    

Fitur Layanan (X2) 0,793 0,913 0,945   

Minat Menggunakan (Y) 0,725 0,670 0,607 0,907  

Perceived Usefullness (X3) 0,896 0,856 0,814 0,694 0,937 
 
Berdasarkan hasil discriminant validity pada Tabel 1 menunjukkan bahwa semua nilai cross 

loading yang ada pada indikator E-Trust, E-WOM, Fitur Layanan, Minat Menggunakan, Perceived 
Usefullness mempunyai nilai yang melebihi angka 0,5 sehingga data yang ada pada penelitian adalah valid.  

 
Tabel 2. Koefisien  Composite Reliability dan Cronbach’s Alpha 

 Cronbach's Alpha Composite Reliability 
E-Trust (Z) 0,937 0,953 

E-WOM (X1) 0,947 0,960 
Fitur Layanan (X2) 0,960 0,971 

Minat Menggunakan (Y) 0,893 0,933 
Perceived Usefullness (X3) 0,931 0,956 

 
Berdasarkan hasil analisis pada Tabel 2 menunjukkan bahwa nilai Cronbach’s alpha pada 

indikator E-Trust, E-WOM, Fitur Layanan, Minat Menggunakan, Perceived Usefullness mempunyai nilai 
yang melebihi angka 0,7 dan semua nilai Composite Reliability pada indikator E-Trust, E-WOM, Fitur 
Layanan, Minat Menggunakan, Perceived Usefullness mempunyai nilai yang melebihi angka 0,6 sehingga 
data yang ada pada penelitian adalah reliable.  

 

 
 

Gambar 1. Inner Model 
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Berdasarkan hasil analisis menunjukkan bahwa nilai evaluasi model pengukuran (inner model) 
diperoleh nilai R square pada variable E-WOM, Fitur Layanan, Perceived Usefullness kepada E-Trust 
senilai 83,1%, sementara nilai R square pada variable E-Trust, Fitur Layanan, Perceived Usefullness 
kepada  minat menggunakan senilai 45,1% dengan nilai Q-square senilai 0,922 berada di antara 0 hingga 
1, sehingga model dapat dikatakan mempunyai nilai prediktif yang relevan. 

Berdasarkan hasil analisis didapatkan bahwa nilai p-value pada variable E-WOM kepada E-Trust 
pada aplikasi Alodokter senilai 0,008 (0,008 < 0,05), dengan nilai beta senilai 0,360 positif, serta t-
statistics > t-value (2,663 > 1,96). Sehingga, E-WOM berpengaruh positif signifikan kepada E-Trust pada 
aplikasi Alodokter. Berdasarkan hasil analisis didapatkan bahwa nilai p-value pada variable fitur layanan 
kepada E-Trust pada aplikasi Alodokter senilai 0,731 (0,731 < 0,05), dengan nilai beta senilai 0,042 
negatif, serta t-statistics < t-value (0,344 < 1,96). Sehingga, fitur layanan tidak berpengaruh signifikan 
kepada E-Trust pada aplikasi Alodokter. Berdasarkan hasil analisis didapatkan bahwa nilai p-value pada 
variable perceived usefullness kepada E-Trust pada aplikasi Alodokter senilai 0,000 (0,000 < 0,05), dengan 
nilai beta senilai 0,621 positif, serta t-statistics > t-value (8,661 > 1,96). Sehingga, perceived usefullness 
berpengaruh positif signifikan kepada E-Trust pada aplikasi Alodokter. Nilai p-value pada variable E-WOM 
kepada minat menggunakan pada aplikasi Alodokter senilai 0,359 (0,359 > 0,05), dengan nilai beta senilai 
0,218 positif, serta t-statistics < t-value (0,919 < 1,96). Sehingga, E-WOM tidak berpengaruh signifikan 
kepada minat menggunakan pada aplikasi Alodokter. Nilai p-value pada variable fitur layanan kepada 
minat menggunakan pada aplikasi Alodokter senilai 0,569 (0,569 > 0,05), dengan nilai beta senilai 0,101 
negatif, serta t-statistics < t-value (0,570 < 1,96). Sehingga, fitur layanan tidak berpengaruh signifikan 
kepada minat menggunakan pada aplikasi Alodokter. Nilai p-value pada variable perceived usefullness 
kepada minat menggunakan pada aplikasi Alodokter senilai 0,286 (0,286 > 0,05), dengan nilai beta senilai 
0,178 positif, serta t-statistics < t-value (1,068 < 1,96). Sehingga, perceived usefullness tidak berpengaruh 
signifikan kepada minat menggunakan pada aplikasi Alodokter. Hasil analisis didapatkan bahwa nilai p-
value pada variable E-Trust kepada minat menggunakan pada aplikasi Alodokter senilai 0,004 (0,004 < 
0,05), dengan nilai beta senilai 0,459 positif, serta t-statistics > t-value (2,904 > 1,96). Sehingga, E-Trust 
berpengaruh positif signifikan kepada minat menggunakan pada aplikasi Alodokter. 
 
Pembahasan 

Berdasarkan hasil penelitian bahwa E-WOM yang merupakan pernyataan positif atau negative 
dari konsumen terhadap produk mempengaruhi minat menggunakan sebuah produk. Bagi aplikasi, minat 
menggunakan konsumen dapat meningkat ketika e-WOM pada aplikasi tersebut positif. Artinya banyak 
konsumen yang menyatakan aplikasi tersebut baik dan layak digunakan sehingga minat menggunakan 
aplikasi tersebut dapat meningkat pula. Electronic Word of Mouth (e-WOM) merupakan sebuah bentuk 
pemasaran dari mulut ke mulut secara digital terhadap perasaan negatif atau positif dari sebuah produk. 
Hal ini menyebabkan adanya pertukaran informasi yang terjadi antara calon pengguna dengan pengguna 
yang memberikan ulasan online. E-WOM memiliki pengaruh terhadap kepercayaan pengguna, jika e-WOM 
yang muncul terhadap sebuah aplikasi positif maka kepercayaan calon pengguna terhadap aplikasi 
terhsebut akan meningkat begitu sebaliknya. Melalui kepercayaan, konsumen dapat menumbuhkan 
keinginan untuk mulai menggunakan sebuah produk atau jasa tertentu (Hsieh et al., 2021; Jayantari & 
Seminari, 2018; Lu et al., 2021; Sharma & Klein, 2020; Talwar et al., 2020). Kepercayaan juga berarti 
penyedia layanan jasa atau produk memiliki reputasi yang baik di mata konsumen, khusus untuk 
penyedia jasa layanan digital, kepercayaan sangatlah penting, karena antara konsumen dengan penyedia 
layanan tidak bertatap muka langsung, oleh karena itu kepercayaan menjadi faktor utama konsumen 
menggunakan jasa layanan tersebut. Adanya E-WOM atau electronic word of mouth dapat meningkatkan 
kepercayaan pengguna, atau ada pengaruh yang positif dari E-WOM terhadap e-trust (Fhonna & Sorayanti 
Utami, 2018). 

Berdasarkan hasil analisis didapatkan bahwa Fitur layanan dalam sebuah aplikasi merupakan 
salah satu modal dalam penjualan. Fitur diberikan untuk memudahkan pekerjaan dan memenuhi harapan 
pengguna. Ketika fitur layanan dirasa sudah dapat memenuhi kebutuhan pengguna maka minat 
menggunakan aplikasi akan meningkat. Begitu sebaliknya jika fitur dalam sebuah aplikasi tidak lengkap 
dan tidak dapat memenuhi ekspektasi pengguna maka minat menggunakan pengguna aplikasi akan 
menurun. Fitur layanan yang dimiliki oleh sebuah teknologi sangat bermanfaat bagi pengguna, oleh sebab 
itu adanya fitur layanan pada sebuah teknologui dapat meningkatkan kepercayaan terhadap teknologi 
tersebut. Sebuah fitur muncul akibat adanya kebutuhan yang ingin dipenuhi oleh pengembang sebuah 
teknologi untuk penggunanya. Oleh karena itu, fitur yang dikembangkan seharusnya memberikan 
kemudahan dan manfaat yang lebih dari produk-produk pesaing lainnya (Nawangsari & Iswah, 2019). 
Fitur harus mempertimbangkan efisiensi dari pekerjaan penggunanya sehingga pengguna akan senang 
dengan fitur yang dihadirkan dan semakin bagus fitur layanan sebuah aplikasi, semakin tinggi kepercayan 
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pengguna terhadap aplikasi tersebut. keberadaan fitur merupakan salah satu yang memperikan karakter 
pada sebuah produk atau layanan. Fitur merupakan alasan yang kuat bagi konsumen untuk memilih 
sebuah produk. Fitur layanan aplikasi Kesehatan digital merupakan sebuah nilai tambah yang harus 
dimiliki sebuah aplikasi, karena esensi kemunculan aplikasi tersebut adalah untuk memudahkan 
kehidupan manusia dalam melakukan aktivitasnya (Gao & Huang, 2019; Ismail et al., 2016). 

Berdasarkan hasil analisis didapatkan bahwa kebermanfaatan sebuah aplikasi dalam menunjang 
kebutuhan manusia dapat meningkatkan minat menggunakan aplikasi tersebut. Hal ini karena seorang 
pengguna akan selalu mencari manfaat dari sebuah aplikasi sehingga ada hubungan era tantara 
kebermanfaatan terhadap minat menggunakan aplikasi. Selain itu, persepsi kebermanfaatan merupakan 
sebuah anggapan dari pengguna yang menyatakan bahwa adanya teknologi yang digunakan dapat 
meningkatkan produktivitas kerja dari pengguna (Izzani et al., 2016). Perceived Usefulness adalah salah 
satu aspek yang dipertimbangan oleh pengguna sehingga menjadi tolok ukur untuk mengetahui 
kepercayaan pengguna terhadap teknologi tersebut (Moslehpour et al., 2018). Perceived usefulness 
terhadap kepercayaan atau e-trust merupakan hal yang saling berkaitan, hal ini karena untuk membangun 
sebuah kepercayaan pada diri pengguna, sebuh teknologi harus memiliki kebermanfaatan di mata 
penggunanya (Nawangsari & Iswah, 2019). Pengguna yang merasakan manfaat teknologi yang 
digunakannya akan cenderung muncul rasa percaya bahwa teknologi tersebut dapat memenuhi 
ekspektasinya. Adanya keselarasan antara persepsi kebermanfaatan sebuah teknologi dengan 
kepercayaan penggunanya (Nawangsari & Iswah, 2019). 

Berdasarkan kepercayaan juga merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi minat 
menggunakan sebuah aplikasi. Kepercayaan adalah modal penting yang dimiliki perusahaan saat memiliki 
pengguna yang loyal terhadap produk yang dimilikinya. Aplikasi Alodokter tentunya memberikan manfaat 
dari sisi pelayanan Kesehatan digital yang membantu pasien untuk menerima layanan Kesehatan dengan 
lebih cepat dan efisien. Temuan ini diperkuat dengan temuan sebelumnya yang menyatakan bahwa 
perceived usefulness berpengaruh positif terhadap minat menggunakan aplikasi (Izzani et al., 2016). 
Persepsi kebermanfaatan dari sebuah teknologi dapat memberikan dampak positif terhadap minat 
menggunakan produk teknologi tersebut (Nawangsari & Iswah, 2019). Namun penelitian ini tidak sejalan 
dengan penelitian sebelumnya yang menyatakan adanya e-WOM dapat memberikan pengaruh yang positif 
terhadap minat menggunakan sebuah teknologi (Hsu et al., 2017; Tran & Strutton, 2020). Dari 
pembahasan tersebut E-WOM berpengaruh positif signifikan terhadap E-Trust pada aplikasi Alodokter. E-
WOM menjadi salah satu faktor yang mempengaruhi minat menggunakan. Word of Mouth (WOM) adalah 
alat komunikasi pemasaran utama yang telah dipelajari oleh ahli pemasaran dan praktisi. Electronic Word 
of Mouth (WOM) adalah komunikasi lisan, dari orang ke orang antara peneriman dan komunikator yang 
dianggap peneriman non-komersial terkait dengan merk, produk atau layanan secara online.  

 

4. SIMPULAN 

E-WOM berpengaruh positif signifikan terhadap E-Trust pada aplikasi Alodokter. Fitur layanan 
tidak berpengaruh signifikan terhadap E-Trust pada aplikasi Alodokter. Perceived usefullness berpengaruh 
positif signifikan terhadap E-Trust pada aplikasi Alodokter. E-WOM tidak berpengaruh signifikan terhadap 
minat menggunakan pada aplikasi Alodokter. Fitur layanan tidak berpengaruh signifikan terhadap minat 
menggunakan pada aplikasi Alodokter. Perceived usefullness tidak berpengaruh signifikan terhadap minat 
menggunakan pada aplikasi Alodokter. E-Trust berpengaruh positif signifikan terhadap minat 
menggunakan pada aplikasi Alodokter. Hasil ini menjadi pertimbangan bagi manajemen aplikasi 
Alodokter agar lebih membuka wawasan dalam meningkatkan minat menggunakan aplikasi Alodokter 
yang dapat dilakukan dengan meningkatkan perceived usefullness dari aplikasi Alodokter. 
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