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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mempelgjari anteseden atau faktor-faktor yang memengaruhi positive word
of mouth layanan m-health, yaitu Mobile Service Quality (usability, value-added feature, security/privacy,
interactivity), Brand Attachment, dan Brand Equity yang berpengaruh positif pada Positive Word of Mouth.
Sebanyak 282 responden berpartisipasi dalam survei online. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah
metode purposive sampling dengan kriteria responden pengguna m-health satu tahun terakhir. Data dianalisis
menggunakan Sructural Equation Model (SEM). Hasil yang diperoleh menyatakan bahwa value-added features,
security/privacy, dan interactivity berpengaruh positif pada brand attachment. Sementara usability tidak
berpengaruh positif pada brand attachment. Brand attachment berpengaruh positif pada brand equity dan brand
equity berpengaruh positif pada Positive Word of Mouth. Temuan ini memberikan referensi kepada penyedia
layanan m-health bahwa dalam meningkatkan promosi WOM, perlu fokus pada brand attachment dan brand
equity serta meningkatkan kualitas layanan m-health. Namun, penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan.
Studi selanjutnya perlu menambahkan jumlah responden dan brand nthealth lainnya untuk meningkatkan
generalisasinya.
Kata Kunci: Mobile Service Quality, M-Health, Brand Attachment, Brand Equity, Positive Word of Mouth

Abstract

This study aims to scrutinize the antecedents or factors that predispose the Positive Word of Mouth of m-
health services, viz. Mobile Service Quality (usability, value-added feature, security/privacy, interactivity),
Brand Attachment, and Brand Equity having positive impact towards Positive Word of Mouth. A total of 282
respondents took part in the online survey. The sampling technique implemented was the purposive sampling
method with the criteria of groupwise respondents utilizing m-health in the past one year. Data were analyzed
using Structural Equation Model (SEM). The results obtained indicate that value-added features,
security/privacy, and interactivity confer positive effect towards Brand Attachment. Meanwhile, usability does
not offer any positive effect towards Brand Attachment. Brand Attachment has a positive effect towards Brand
Equity, and Brand Equity further bestow positive effect towards Positive Word of Mouth. This finding provides a
reference to m-health service providers that in escalating WOM promotion, it is essential to focus on brand
attachment and brand equity as well as improving the quality of m-health services. However, this research has
some limitations. Further studies necessarily have a need of adding the number of respondents and other m-
health brands to improve their generalizahility.
Keywords: Mobile Service Quality, M-Health, Brand Attachment, Brand Equity, Positive Word of Mouth
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PENDAHULUAN

Teknologi yang terus berkembang
memberikan pengaruh pada preferensi dan
perilaku masyarakat ke arah digital. Hal ini
mendorong tumbuhnya startup di sektor-
sektor prioritas termasuk sektor kesehatan
(healthtech) (nasional.kontan.co.id, 2021).
Perkembangan digital health ditunjukkan
dengan munculnya aplikasi-aplikasi seluler
(mobile apps) di bidang layanan kesehatan
atau m-health. Penyedia layanan kesehatan
dan startup sedang banyak mengadopsi
konsep aplikasi seluler kesehatan / m-health
ini. Pasien kini dapat berkonsultasi dengan
dokter, memesan obat, pemeriksaan
laboratoriun, perawatan dirumah, dan
mengatur jadwal konsultasi dengan dokter
melalui aplikasi kesehatan di mobile phone
mereka (digitalbisa.id, 2022).

Aplikass mhealth pun semakin
banyak muncul dan digunakan masyarakat.
Hasil survei DailySocia tahun 2019
menunjukkan tiga peringkat teratas aplikasi
kesehatan yang digunakan oleh kaum urban
adalah: Halodoc (45,3%); Alodokter
(32,3%); dan  Klikdokter  (18,8%).
DailySocia juga menemukan bahwa ketiga
aplikasi ini merupakan aplikasi yang paling
diketahui atau dikena oleh kaum urban
(DailySocial.id,2019).

Pandemi Covid-19 yang muncul juga
menjadi tantangan bagi para penyedia
layanan kesehatan untuk menyediakan
layanan digital health. Pemerintah melaui
PP Nomor 21 tahun 2020 mengarahkan
masyarakat untuk menjaga jarak atau social
distancing dalam upaya mengurangi
penyebaran virus Covid-19. Peraturan No.74
Tahun 2020 tentang Kewenangan Klinis dan
Praktik Kedokteran melalui Telemedicine
Pada Masa Pandemi Corona Virus Diseasea
(Covid-19) di Indonesia dikeluarkan oleh
Konsil Kedokteran Indonesia (KKI) untuk
mendukung keberlangsungan proses layanan

kesehatan dengan menjadankan social
distancing (Wantiknas, 2020). Masyarakat
dapat mengakses layanan telemedicine
melalui  aplikasi kesehatan seluler (m-
health). Layanan ini bekerjasama dengan
jasa transportasi online sehingga pasien
tidak perlu kemana-mana untuk
mendapatkan obat, informasi kesehatan, dan
layanan kesehatan (klikdokter.com, 2020).

Semakin banyak layanan m-health
yang  muncul  justru  menimbulkan
kekhawatiran akan standar kualitas yang
diberikan. Penelitian  (Paramita &
Noviarisanti, 2021) menunjukkan bahwa
27% responden memiliki sentimen negatif
terhadap service quality dari aplikas m-
health. Studi kesehatan yang dilakukan oleh
Deloitte, Bahar Law Firm, dan Chapters
Indonesia menunjukkan bahwa 61,2%
responden belum menggunakan aplikas
kesehatan digital dikarenakan lebih percaya
konsultas face-to-face dan adanya isu
confidentiality (Deloitte.com, 2019).

Sentimen negatif dan isu
confidentiality ini menimbulkan ulasan yang
kurang balk dari pengguna aplikas m-
health. Hal ini akan memengaruhi pengguna
lain dikarenakan sebagian besar pengguna
membaca ulasan atau penilaian pengguna
lain terlebih dahulu sebelum mengunduh
aplikas seluler (mobile app). Itulah
mengapa Word of Mouth (WOM) dikena
sebagai  kontributor  penting  dalam
keberhasilan aplikasi seluler (mobile app)
(Kim et a., 2016). Positive Word of Mouth
(WOM) berkaitan dengan sikap seseorang
untuk terlibat dalam memberikan informasi
yang baik kepada orang lain (van Tonder et
al., 2018), sehingga dapat menjadi media
promosi yang efektif (Shankar et al., 2020)
yang kemudian memengaruhi keputusan
konsumen dalam menggunakan produk atau
layanan (van Tonder et al., 2018).
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Positive WOM dapat dimanfaatkan
dalam memberi rekomendasi kepada orang
lain. Perusahaan dengan brand equity yang
kuat dan positif memotivas konsumen
untuk mendorong teman dan keluarga
mereka untuk merasakan pengalaman yang
sama dalam menggunakan sebuah brand
(Cho & Chiu, 2020). Brand Equity
menunjukkan nilai yang dipikirkan dan
dirasakan oleh konsumen yang kemudian
dibagikan konsumen kepada orang lain
sehingga mampu memberikan dampak
positif dan signifikan dalam strategi
pemasaran WOM (Made et al., 2021).

Kekuatan dan nilai brand
digambarkan oleh brand equity yang mana
kekuatan brand  merupakan  tingkat
keterikatan konsumen pada brand itu sendiri
(Yu & Yuan, 2019). Sedangkan brand
attachment  menggambarkan  kekuatan
hubungan brand dengan konsumen dan
memengaruhi  perilaku yang mendorong
profitabilitas brand (Yu & Yuan, 2019)
serta kesuksesan brand jangka panjang
(Giovanis, 2016) .

Hubungan dekat dengan pelanggan
dapat dibangun melaui pengalaman layanan
termasuk dalam konteks layanan aplikasi
seluler (mobile app) (Fritz et a., 2017) dan
dapat mengarah pada keterikatan emosional
(Levy & Hino, 2016). Kualitas layanan
seluler (Mobile Service Quality) tetap
menjadi faktor diferensiasi yang penting
untuk menarik minat penggunaan
berkelanjutan serta mendorong kesuksesan
jangka panjang dari sebuah brand (Wang et
a., 2019). (Rgaobelina et al., 2021)
merumuskan empat dimensi penting dalam
Mobile Service Quality (MSQ), vaitu
usability, value-added features,
security/privacy, dan interactivity.

LANDASAN TEORI

Brand Attachment
Brand attachment merupakan turunan

dari teori keterikatan (Kaufmann et al.,
2016). Konsgp brand attachment ini
menjelaskan bahwa tingkat keterikatan
emosional pada sebuah objek akan
menentukan  sifat  interaks  seseorang
terhadap objek tersebut (Hemsley-Brown &
Alnawas, 2016). (Petraviciaté et al., 2021)
menyatakan bahwa keunggulan brand
mengacu pada ikatan kognitif dan afektif
yang menghubungkan brand dengan diri
sendiri. Hubungan brand dengan diri sendiri
mengacu pada aspek keterikatan akan brand
yang bermanifestasi sebaga perasaan
menyatu dengan brand dan pada akhirnya
keterikatan brand berkembang sebagai hasil
dari mengenali brand sebagal bagian dari
konsep diri seseorang dikarenakan nilai
instrumental yang ditawarkan brand tersebut
(PetravicCiate et al., 2021).

Brand attachment menjadi sebuah
konsep penting untuk peneiti  maupun
praktisi di bidang pemasaran karena brand
attachment merupakan ukuran yang paling
dapat dipercaya untuk  menunjukkan
kekuatan sebuah brand (Karjauoto et a.,
2016). Studi yang sudah ada menyatakan
brand attachment berdampak pada
komitmen kepercayaan dan brand equity
serta mengarah pada loyalitas (Hemsley-
Brown & Alnawas, 2016; Khamitov et al.,
2019).

Mobile Service Quality (M SQ)
Mobile Service Quaity (MSQ)

dianggap sebagai konsep multidimensi yang
diadaptas dari E-SQUAL atau kuditas
layanan yang dirasakan. Seringkai m
commerce dianggap sebaga perpanjangan
atau subdivis dari e-commerce, sementara
pada kenyataannya m-commerce adalah
saluran berbeda yang menawarkan beragam
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peluang baru bagi perusahaan dan pemasar
(Rgjaobelina et al., 2021). (Huang et a.,
2015) mengukur MSQ berdasarkan konteks
spesifik dari layanan mobile app tersebut
(yaitu ketika kontennya adalah layanan atau
ketika layanan seluler  mengirimkan
beberapa produk) dan jenis produk yang
ditawarkan (misalnya produk virtual atau
fisk). Huang e d. 2015 juga
mempertimbangkan dua elemen kunci
sebagai landasan yang mencirikan hal yang
unik di lingkungan aplikas seluer (mobile
app): ubiquity (dapat digunakan kapan dan
di mana sgja) dan lokalisasi (geofencing).

Beberapa literatur terkait MSQ dari
berbagai sektor termasuk mrhealth telah
diringkas oleh (Raaobelina et al., 2021)
untuk menunjukkan dimensi apa sga yang
mempengaruhi  layanan  mobile  app.
(Rajaobelina et a., 2021) menyebutkan
dimenst MSQ adalah usability, value-added
features, security/privacy, dan interactivity.

Usability dalam konteks aplikasi
seluler (mobile app) didefinisikan sebagai
sgjauhmana aplikasi seluler (mobile app)
dalam konteks penggunaan tertentu dapat
digunakan untuk mencapa tujuan tertentu
oleh pengguna tertentu dengan
memperhatikan efektivitas, efisiens, serta
kepuasan (Hoehle & Venkatesh, 2015).
Security/privacy dikaitkan dengan
sejauhmana pengguna percaya bahwa sistem
yang digunakan aman dari gangguan dan
informasi pribadi dilindungi (Nisha et a.,
2016).

Kemudian, value-added features
merupakan konstruks yang dievaluas
dengan mempertimbangkan kenikmatan
berbagai fitur dalam layanan mobile app,
yaitu informasi, promosi, dan mangemen
(Rajaobelina et a., 2021). Lalu, interactivity
merupakan interaksi pelanggan dengan
perusahaan yang faktanya pelanggan yang
berinteraks  dengan perusahaan  atau

penyedia produk memiliki sikap yang lebih
bak dan lebih telibat  sehingga
menghabiskan lebih banyak dan membuat
hubungan pelanggan dengan brand lebih
intensif (Garzaro et a., 2019).

Brand Equity
Brand equity menggambarkan nilai

sebuah brand yang terkait dengan kekuatan
brand di pasar, termasuk kesadaran akan
nama brand, loyadlitas terhadap brand,
kualitas brand yang dirasakan serta asosiasi
brand (Mogaji, 2021). Moggji (2021) juga
menggambarkan brand equity sebagai
penilaian emosional dan rasional terhadap
brand. Penilaian emosional yang dimaksud
adalah persepsi konsumen terhadap brand
yang mengacu pada bagaimana konsumen
menilai brand dan mengapa mereka lebih
cenderung memilih brand tersebut daripada
brand lain sementara penilaian rasiona,
yaitu nilai komersial yang diperoleh melalui
persepsi konsumen terhadap brand tersebut.

Brand equity juga dipahami sebagai
penilaian terhadap suatu brand secara
subjektif yang melebihi nilai objektif yang
dirasakan, semakin tinggi nila brand
dibenak  konsumen maka konsumen
cenderung tetap setia pada brand tersebut
(Cho & Chiu, 2020).

Positive Word of Mouth (WOM)
Word of Mouth (WOM) merupakan

bagian studi perilaku konsumen (Jain et al.,
2018). (BabicC et al., 2015) mendefinisikan
WOM sebagai tindakan konsumen dalam
menyampaikan informasi mengenai barang,
jasa, brand atau perusahaan pada konsumen
lain. Pemberian informasi ini merupakan
pemberian rekomendas dan referens
pribadi kepada teman, rekan, dan komunitas
pelanggan. WOM merupakan komunikasi
yang informal tentang produk dan layanan
(Jalilvand et a., 2017). Komunikasi ini tidak
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hanya melibatkan komunikasi tentang
produk atau layanan perusahaan tetapi juga
tentang brand atau perusahaan itu sendiri
(van Tonder et al., 2018).

WOM bisa positif atau negatif sesuai
dengan evaluasi produk atau layanan yang
dibuat oleh konsumen (Shankar et a.,
2020). Literatur yang sudah ada menyatakan
bahwa kepuasan, loyadlitas, nila yang
dirasakan oleh pelanggan, serta pengalaman
pelanggan memengaruhi WOM (Babi¢ et
al., 2015; Jalilvand et al., 2017).

(Rambocas et a., 2018) menjelasakan
bahwa komitmen pelanggan terhadap suatu
brand meningkat sebagai akibat dari
kepuasan dalam pengalaman pembelian. Hal
ini juga meningkatkan niat pelanggan untuk
terlibat daam positive WOM, vyaitu
menyebarkan berita positif atau menjadi
pendukung brand. Adanya komitmen dan
ikatan  emosional dari  pengalaman
menimbulkan harapan bahwa pelanggan
akan lebih cenderung memberi tahu
keluarga dan rekan tentang brand pilihan
mereka dan memberikan rekomendasi
positif kepada orang-orang disekitarnya.
Sedlaras dengan penelitian  terdahulu,
penelitian ini berfokus pada Positive WOM
(Rgjaobelina et al., 2021; Shankar et 4.,
2020; van Tonder et a., 2018).

Mobile Service Quality (M SQ) dan Brand
Attachment
Kuaditas layanan telah terbukti

berdampak pada brand attachment dalam
konteks tradisional (perilaku toko dan staf)
(Hemsley-Brown & Alnawas, 2016; Levy &
Hino, 2016). Penelitian ini akan menguji
hubungan keduanya dalam konteks manfaat
m-health untuk memvalidasi  pentingnya
mengandalkan MSQ. Perseps kemudahan
penggunaan (usability) dari aplikasi seluler
(mobile app) memengaruhi pengalaman
pelanggan (McLean & Wilson, 2016).

McLean (2016) menemukan bahwa
kegunaan aplikasi seluler (mobile app)
memengaruhi  keterlibatan brand  yang
berkorelas kuat dengan brand attachment
(Kumar dan Nayak, 2019).

Nilai yang dirasakan oleh konsumen
juga berdampak pada brand attachment,
yaitu brand membantu konsumen mencapai
tujuan diri maka keterikatan yang kuat
terbentuk (Rgaobelina et al., 2021). Nilai
yang dirasskan (value-added features)
dadam konteks aplikasi seluler dapat
dikaitkan dengan fitur informasi yang
memberikan pengalaman fungsional
(misalnya informas spesifik tentang fitur
atau tentang produk atau brand) dan

menawarkan insentif berbasis kegunaan
melalui fitur promosi (misanya kupon
seluler dan imbalan finansial lainnya)

kepada pengguna (Rajaobelina et al., 2021).
Teori keterikatan menunjukkan bahwa
perkembangan rasa aman (security/privacy)
dan keterikatan emosional terhadap objek
berhubungan erat (Lam dan Shankar, 2014).
Security/Privacy memang sangat kompleks
untuk ditangani oleh banyak penyedia
layanan teknologi informasi dan
memengaruhi kepercayaan  pelanggan
terhadap sistem tersebut (Rajaobelina et d.,
2021). Sedangkan interactivity mengarah
pada hubungan yang kuat antara konsumen
dan brand. Ketika konsumen merasa bahwa
mereka memiliki tingkat kontrol tertentu
selama proses komunikasi (misanya
aplikas seluler memberikan kesempatan
untuk membalas), mereka cenderung
percaya bahwa hubungan mereka dengan
merek bersifat eksklusif (Yeet al., 2019).

Berdasarkan pemaparan diatas dapat
dirumuskan hipotesis berikut:
Hla : usability secara positif berpengaruh
terhadap brand attachment;
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H1lb : value-added features secara positif

berpengaruh terhadap brand
attachment;

Hlc : security/privacy secara positif
berpengaruh terhadp brand
attachment;

Hld : interactivity secara posotif
berpengaruh terhadap brand
attachment.

Brand Attachment dan Brand Equity
Literatur  menunjukkan  beberapa

upaya untuk menguji hubungan antara
brand attachment dan brand equity. (Abrar
et a. 2017) bependapat bahwa
menciptakan keterikatan emosional antara
konsumen dan brand sangat penting bagi
organisas karena brand  attachment
memberikan pengaruh postif terhadap brand
equity. (Dwivedi e 4a, 2019)
mengkonfirmasi bahwa keterikatan
emosiona berdampak positif terhadap brand
equity. Selain itu, (Yu & Yuan, 2019)
mengembangkan studi tentang pengalaman
konsumen di media sosia @ yang
menunjukkan bahwa brand attachment
memiliki dampak positif dan langsung pada
brand equity. Merujuk kepada pembahasan
di atas, maka digjukan hipotesis berikut:

H2 : brand attachment berpengaruh positif

pada brand equity.

Brand Equity dan Positive Word-of-Mouth
(WOM)

Brand equity dipahami sebaga
penilaian subjektif konsumen terhadap suatu
merek, yang melampaui nilai yang dirasakan
secara objektif sehingga brand equity di
mata pelanggan akan tinggi ketika brand
tersebut dianggap kuat, unik, dan diinginkan
(Cho & Chiu, 2020). Selain itu, brand equity
jugatelah dikenal sebagai anteseden penting
dari komunikass WOM oleh pelanggan
(Sweeney et d., 2014).

Perusahaan dengan brand equity yang
kuat dan positif meningkatkan pengalaman
pelanggan, memotivasi pelanggan untuk
mendorong teman dan anggota keluarga
mereka untuk memiliki pengalaman yang
sama (Cho & Chiu, 2020). Berdasarkan
pembahasan  tersebut, maka  dapat
dirumuskan hipotesis berikut:

H3 : brand equity berpengaruh postif

terhadap positive WOM.
METODE
Rancangan Pendlitian, Sampel, dan

Pengumpulan Data

Rancangan penelitian yang digunakan
dalam penélitian ini, yaitu dengan pengujian
hipotesis (hypothesis testing). Tujuan dari

uji  hipotesis secara umum adalah
menerangkan tentang karakteristik dari
hubungan-hubungan tertentu antar

independens atau perbedaan dua faktor atau
lebih dalam suatu sSituas (Sekaran &

Bougie, 2016). Penarikan  sampel
menggunakan  metode  non-probability
sampling. Teknik purposive sampling

dipilih dalam ha pengumpulan sampel
melalui kuesioner.

Unit analisis daam penelitian ini
adalah individu, vyaitu yang pernah
menggunakan m-health dengan brand
Halodoc, Alodokter, dan Klikdokter dalam
satu tahun terakhir yang ditanyal langsung
dengan pengisian kuesioner secara online.
Penelitian ini menggunakan data cross
sectional dimana penelitian dan
pengambilan data dilakukan dalam kurun
waktu yang sama secara bersamaan. Data
dalam penelitian ini menggunakan data
primer, yaitu data yang secara langsung
dikumpulkan yang selanjutnya dianalisis
untuk menemukan solusi dari masalah-
masalah yang sedang diteliti (Sekaran &
Bougie, 2016).
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Adapun pengumpulan data dilakukan
pada April 2022 semasa Pandemi Covid-19.
Jumlah sampel dalam pedlitian ini sebanyak
282 responden. Karakteristik responden
dapat dilihat pada Tabel 1. Penelitian ini
adalah penelitian kuantitatif yang bertujuan
menguji hipotesis terkait pengaruh variabel-
variabel yang ada hubungannya dengan
faktor lainnya dan sebagai penelitian yang
dilakukan untuk memeriksa anteseden
Positive WOM m-health. Metode analisis
data penelitian ini menggunakan analisis
Structural Equation Model (SEM) diolah
menggunakan software Analysis of Moment
Sructures (AMOS).

Tabel 1. Karakteristik Responden

Kategori (n) (%)
JenisKelamin
Laki-laki 191 67,7%
Perempuan 91 32,3%
Usia
<17 - 23 tahun 3 11
>23 — 29 tahun 39 13,8
>29 — 35 tahun 100 35,5
>35 — 41 tahun 44 15,6
>41- 47 tahun 42 14,9
>47 — 53 tahun 20 7,1
>53 tahun 34 12,1
Pendidikan Terakhir
SMA/Sedergjat 13 4,6
Diploma 25 8,9
Sarjana 186 66,0
Pascasarjana 58 20,6
Pekerjaan
Pelgjar/M ahasiswa 4 1,4
Karyawan Swasta 171 60,6
PNS'BUMN 25 89
Wirausaha 27 9,6
Ibu Rumah Tangga 16 57
Lainnya 39 13,8
Pendapatan per bulan
< Rp 5.000.000 29 10,3
Rp 5.000.001 - Rp
10.000.000 o a3
Rp 10.000.001 - Rp
15.000.000 52 | 184
Rp 15.000.001 - Rp
20.000.000 26 9.2
Rp 20.000.001 - Rp
25.000.000 28 9.9
> Rp 25.000.000 70 24,8

Brand Aplikas M-Health

Halodoc 246 87,2
Alodokter 32 11,3
Klikdokter 4 14

Sumber: data diolah (2022)

Uji Validitas, Uji Realibilitas, dan Uji
Goodeness of Fit

Variabel-variabel dalam pendlitian ini,
yaitu Mobile Service Quality yang terdiri
dari empat dimensi: usability; value-added
features; security/privacy; dan interactivity,
kemudian variabel Brand Attachment,
Brand Equity, dan Positive WOM. Variabel
diukur dengan 5 skala likert, yaitu: 1 untuk
“STS” (Sangat Tidak Setuju); 2 untuk “TS”
(Tidak Setuju); 3 untuk “CS” (Cukup
Setuju), 4 untuk “S” (Setuju), dan 5 untuk
“SS” (Sangat Setuju). Indikator yang
digunakan untuk Mobile Service Quality
(Usability, Value-added Features,
Security/Privacy, dan Interactivity), Brand
Attachment, dan Positive WOM diadaptasi
dari (Rajaobelina et a., 2021). Indikator
untuk Brand Equity diadaptas dari
(Rambocas et al., 2018).

Kemudian, uji validitas instrumen
penelitian ini dikatakan valid jika butir
pernyataan dapat merepresentasikan sesuatu
yang diukur oleh kuesioner (Sekaran &
Bougie, 2016). Menurut (Hair et a., 2019)
jumlah sampel dalam penelitian menjadi
dasar dalam penentuan nila factor loading.
Jumlah responden yang didapatkan dalam
penelitian ini sebanyak 282 responden,
maka factor loading yang digunakan adalah
0,35. Apabila nilai factor loading lebih
besar sama dengan dari 0,35 maka dapat
dikatakan valid.

Adapun uji reliabilitas dilakukan
untuk menunjukkan internal consistency,
yakni sgjauhmana butir pernyataan yang
digunakan bersifat homogeni dan dapat
menjelaskan variabel yang sama (Sekaran &
Bougie, 2016). Dasar pengukuran yang
dugunakan dalam uji reliabilitas ini menurut
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(Hair et al., 2019) adalah nilai dari koefisien
Cronbach’s Alphayang batas bawahnya
adalah 0,70 vyakni apabila koefisien
Cronbach’s Alpha> 0,70 maka pernyataan
layak digunakan (construct reliable).

Sebelum dilakukan analisis hipotesis,
perlu adanya uji kesesuaian mode
(goodness of fit) secara keseluruhan guna
memastikan model yang digunakan benar
memberikan gambaran kausdlitas. Salah
satu sgja kriteria Goodness of fit terpenuhi
maka model yang digunakan dinyatakan
layak untuk dilakukan pengujian
selanjutnya. Hasil uji goodness of fit pada
menunjukkan penelitian ini  memenuhi
goodness of fit dan dapat dilanjutkan untuk
pengujian hipotesis.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Setelah melakukan pengujian
Goodness Of Fit dapat diketahui bahwa
model yang digunakan dalam penelitian ini
layak untuk melanjutkan ke tahap
berikutnya, yaitu pengujian hipotesis.
Pengujian hipotesis dalam penelitian ini
dilakukan dengan menggunakan analisis
Sructural Equation Modelling (SEM)
dengan bantuan program AMOS, dimana
menurut Sekaran dan Bougie (2016) metode
ini dapat memprediksi perubahan-perubahan
daam variabel dependen yang dikaitkan
dengan variabel independen.

Tabel 2. Hasil Uji Hipotesis

Hipotesis | Estimate P Kesmpulan
Value
Tidak
Hla 0,200 0,129 Didukung
Hib 0,286 0,008 Didukung
Hilc 0,151 0,043 Didukung
Hid 0,248 0,005 Didukung
H2 0,933 0,000 Didukung
H3 0,851 0,000 Didukung
Sumber: data diolah (2022)
Penelitian  memiliki 6 hipotesis.

Hipotesis diuji pada tingkat signifikans

sebesar 0,05 dan tingkat keyakinan 95%. Uji
hipotesis ini dilakukan dengan cara
membandingkan p — value dengan tingkat o
sebesar 0,05 dengan ketentuan sebagai
berikut: jika p — value < 0,05 maka Ho
ditolak, artinya terdapat pengaruh yang
signifikan atau dikatakan  keputusan
hipotesis didukung. Sedangkan Jika p —
value = 0,05 maka Ho diterima, artinya
tidak terdapat pengaruh yang signifikan atau
dikatakan  keputusan  hipotesis  tidak
didukung.

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis
pada penelitian ini, dapat dilihat bahwa
Hipotesis-la tidak didukung, artinya
usability tidak berpengaruh positif terhadap
brand attachment. Hasil ini juga mendukung
penelitian yang dilakukan oleh (Rajaocbelina
et a., 2021). Layanan mobile app dapat
digunakan dimana sgja dan kapan sga
(Huang et a., 2015), sehingga memudahkan
konsumen dalam mendapatkan layanan
kesehatan, namun tidak serta-merta
menciptakan keterikatan antara konsumen
dengan brand m-health yang digunakan.
Menurut (Rgaobelina et al., 2021), ha ini
bisa sga terjadi dikarenakan ekspektas
konsumen lebih tinggi dari apa yang
diberikan oleh aplikasi m-health tersebut.
Sementara Hipotesis-1b, Hipotesis-1c, dan
Hipotesis-1d didukung yang artinya value-
added features, security/privacy, dan
interactivity secara positif berpengaruh
terhadap brand attachment. Artinya fitur-
fitur layanan yang diberikan bak itu
informasi, promosi, dan mangemen dari
brand mhealth yang digunakan mampu
memberikan pengaruh positif pada brand
attachment. Demikian juga kepercayaan
akan keamanan data pribadi serta
komunikass dua arah dengan penyedia
layanan mampu memberikan pengaruh
positif pada brand attachment. Hasil
penelitian ini juga sama dengan penelitian
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yang dilakukan oleh (Raaobelina et a.,
2021) yang mendukung value-added
features, security/privacy sebagal dimens
dari MSQ memberi pengaruh positif pada
brand attachment.

Kemudian Hipotesis-2 dalam
penelitian ini didukung, artinya brand
attachment berpengaruh positif pada brand
equity. Hasil pendlitian ini juga sama
dengan penelitian yang dilakukan oleh
(Souki et a., 2022) dan (Yu & Yuan, 2019)
yang mendukung brand attachment
memberi pengaruh positif pada brand
equity. Artinya keterikatan emosiona
dengan brand berpengaruh positif terhadap
penilaian dan persepsi konsumen pada
brand tersebut.

Hipotesis-3 dalam penelitian
didukung, artinya brand equity berpengaruh
positif pada positive WOM. Hasll penelitian
ini juga sama dengan penelitian yang
dilakukan (Rambocas et a., 2018) yang
mendukung brand equity memberi pengaruh
positif pada positive WOM. Artinya nilai
yang dipikirkan dan dirasakan oleh
konsumen mendorong konsumen
membagikannya kepada orang lain.

SIMPULAN DAN SARAN
Simpulan

Berdasarkan hasil yang didapatkan
dari penelitian ini, diketahui bahwa dari
empat dimensi MSQ (usability, value-added
features, security/privacy, interactivity)
yang berpengaruh positif terhadap brand
attachment adalah value-added features,
security/privacy, interactivity. Brand
attachment juga memberi pengaruh positif
terhadap brand equity dan brand equity
berpengaruh positif terhadap positive WOM.
Beberapa implikass mangerial yang dapat
dilakukan berdasarkan hasil pendlitian ini
yakni: manger disarankan untuk semakin
memperhatikan kualitas layanan aplikasi m-

health, terlebih dalam  menonjolkan
kegunaan dari aplikas m-health yang dapat
dirasakan oleh pelanggan sehingga dapat
memenuhi  bahkan melebihi  ekspektas
pelanggan  untuk  meningkatkan rasa
keterikatan pelanggan terhadap brand
aplikas m-health. Fungsi, kemudahan
penggunaan, isi, dan design merupakan
bagian dari kegunaan layanan aplikas
seluler yang perlu diperhatikan. Kemudian
value-added features terbukti memengaruhi
keterikatan pelanggan terhadap aplikas m-
health. Menambahkan fitur-fitur lainnya
sebaga nilai tambah dari aplikasi m-helath
akan mendorong pelanggan semakin terikat
dengan brand aplikass mhealth yang
digunakan. Mempertahankan bahkan
meningkatkan security/privacy akan
membuat pelanggan semakin merasa aman
dadam menggunakan aplikasi m-health.
Terlebih dalam menjaga data pribadi yang
diinput kedalam aplikasi serta kerahasiaan
kartu debit atau kredit yang digunakan
dalam transaksi. Memberikan akses untuk
pelanggan dalam menyampaikan
penilaiaanya dalam menggunakan aplikasi
mrhealth membuat pelanggan merasa
didengar, terlebih respon terhadap keluhan
yang cepat akan membuat pelanggan
semakin terikat dengan brand aplikas m-
health yang digunakan. Memberi perhatian
untuk meningkatkan positive WOM menjadi
salah satu hal yang dapat dipertimbangkan
oleh perusshaan dalam memperkenalkan
aplikasinya kepada |ebih banyak orang.
Selanjutnya, penelitian ini memiliki
keterbatasan, diantaranya: penelitian ini
hanya terbatas kepada 282 responden yang
sebagian besar menggunakan aplikasi m-
health dengan brand halodoc; penelitian ini
hanya terbatas kepada tiga brand aplikasi m-
health yang paling banyak digunakan; dan
penelitian ini dilakukan pada masa Pandemi
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Covid-19 yang mana pengguna aplikasi m-
health memang sedang meningkat.

Saran

Berdasarkan hasi| penelitian,
pembahasan serta keterbatasan yang telah
dikemukakan oleh peneliti, saran yang dapat
diberikan kepada penditi selanjutnya
adalah: penditian selanjutnya  dapat
memperbanyak jumlah responden agar hasil
penelitian dapat lebih digeneraisasikan;
penelitian selanjutnya dapat melakukan
penelitian pada masa setelah Pandemi
Covid-19; penditian selanjutnya dapat
menguji brand m-health lainnya; penelitian
selanjutnya dapat menguji mobile service
quality dari aplikass seluler lainnya;
penelitian  selanjutnya dapat menguji
variabel lainnya yang dapat menghubungkan
mobile service quality dan brand attachment
ke positive WOM seperti brand attitude
(Foroudi et a, 2021) dan brand trust (Yu
dan Y uan, 2018, Aboulnasr dan Tran, 2019).
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diakses di
http://www.wantiknas.go.id/id/berita/st
rategi-tel emedi cine-hadapi-covid-19
(diakses pada 16 April 2022)
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PENDAHULTAN

Teknologi  yang terus  berkembang
memberikon pengarch pacs preferensi dan
perilaku masyarakat ke arah digital, Hal imi
mendorong  tambuhnya  sering di sektor-
sektor priocitas termasuk sekior kesehatan
Veeadthtech)  inasional koptancoal, 2021
Perkembangan digitad bealth  ditunjukkoan
dengan munselnys pplikast-aplikosi seluler
kil arper b U TIZL’II'IEI Ii:l:.'ih'lil.l'l e L HEHY]
atan mefrealth, Penyedia linyanan kesehatan
dan sanup sedang bamyak mesgodopsi
konsep aplikasi seluler kesehatan / m-facalthe
ini. Pasien kinl dapat berkensultas dengan
dokter,  meosesan obat,  peaxoksaon
lbocatoriun,  perawatan  doussah,  dan
mengaor jadwal kossultsi dengan dokier
melalui aplikiusi kesehotan di woldle picee
wecreka {digstalbisa sd. 20227,

Aplikosi  a-feeith pun - semakin
banyak muncul dan digunakan masyarakat,
Hasil swrvei DailySocial  rhes 2019
menunjukkan g peringhat teratas oplikasi
keschatan yong dipunokan oleh kpom arban
slalnh:  Halodoo  4553%k  Alodokter
(31.3%)k  dan Klikdokeer  (185.8%).
Dailviocial juga mepemukan bahwi ketign
splikasi ini merupakan aplikoss yang paling
dikerabui atan dikenal oleh kanm urbae
{DailySocial.id 2019%,

Prndenni Covid=14 yvang numsul jugs
menjads  stngan  bag  para pedyedia
lvarmn  kesehatan onnk  menyediakan
levaman digitad fealih, Pemenintsh melnlui
PP Momor 21 tabuwe 2020 mengarohkan
masyarsikar uatk menjaga Jarak b il
eisfeneiery  lakam upaya mengurangi
penyelkaran virus Covid-19. Peraturan Mo 74
Tahun 2000 rentang Kewenangan Klinis dan
Prakeik Kedokteran mefalul Telemedicine
Pada Masa Pandemi Corona Vims Discasca
Covad-109 di Indonesaa  dikeluaskan oleh
Eonzil Kedokteran Indonesia (KEL usnk
mendukung keberlingsungan proses [oyansn

keschatan  dengan  menjalimkan social
disfemcing {Wontiknas, 20000, Masyarakst
dopat mengakses  layanan  felemedicine
melalui  aplikssi kesehaton seluler g
freafih). Lavanon i bekerjpsama dengon
jasa  tramsportasi anfine sehingga  pssien
13 periu kermina-musg luk
mendopatkan obat, informos keschatam . don
lovanen kesehwtom (Elikdokier.com, 20200,

Semmakin  bapyak layaman eodJeealih
¥ilRg mvncl juskny menimbaikian
kekhawatican akan standar koalitas vasg
dibenkan. Pensbitian (Paramata &
Moveansann, LIy omenunjukkan  Balea
27% responden memiliki sentimen segatif
terhadap sevvice qulity dan aplikoss m-
feealthe. Stads kesehatan yvamp dafakukan oleh
Deloivte. Bahar Law Firm, dan Chapeers
Indowscsian  menunukkan  babwa  6H12%
responden  belum  mesggunakan aplikas
keschatan digital dikarenakan lebih percava
Konsaltast  faee-to-foce  dan  adanya  isu
L'r.rf!rmkrl.n'u:'rj'_l.' {Drelintte comi, 2019}

Sentimen nepgatif dan is
ragifiaberioliry ini menimbalkan olasan vang
Kuring baik der pengguns aplikasi -
freerfife. Hal msl akien memengarehi pengguna
lain dikarenskan sehagian besar penggung
membaca ulisan alan pemlanin pengzan
lamn terlebb dahole - sebelom mengunduh
npliknsi  scluler  {mobile  apph, lalah
meagaps Word of Moutl (WOMI dikenal
sehagai  kowiributor  penting  dalam
keberhasilan splikasi seluler {mobile ap)
[ Kamy en al MG Posuve Word of Mowh
(WOM) berkaitan dengan skap sessonng
wiruk peslibar dalam memberikan infoemes
yong baik kepada oesng kin (van Tonder e
al., JHE), sehingga  dapat mesjadi medsa
promesd vang efelif (Shankar ef al., 2031
yvang  kemudian  memengaruly  kepurosan
kinsamen dalom mengeunakan produk acag
lavanan [van Tonder et al., 20018},
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Pasitive WM dopst  dimsmibnatkan
dalam memberi rekomendasi kepada orang
lsin. Perusghaan dengon brond eguity yang
kaid dan positll memotivasi konsumen
untuk  mendorong  teman  den keluarga
mereka untuk memsakan pengaliman yang
s dalom menggunakan  sebaah el
Cho & Chiv, 20200, Braed Equin
menunjukkan nilel vang dipikirkan  dun
dirimakan oleh konsumen yang kemudiz
ditmpikan  konsmmen Ll:p.;:_l;l nrng lzin
sehinggn  mampy  membenkan  dampak
puasetif dan  sigaifikan  dalam  steategi
pemEaran WO (Made et al | 2021 )

Eckuatan dan nilai
digambackan odeh Frond exprdty yang asna
kebustan deond  meropakan tinghs
keterikatan konsumen pada brad i sendiri
Yo & Yuaan, 2009, Sedanpgkan brewsd

bricen

atfeckrmend mengpambarkan kekuatan
habupgan Sard  dengan kensumen dan
memenganehi - perilaky  wang  mendomng

profitabalitas brovad (Yo & Yean, 2009}
serta kesuksesan beand  jangkn panjung
{Giovanis, H016)

Hubungan dekor demgan  pelangoan
dapat dibangun melalui pengalaman layansn
termasuk dalam  konteks layansn  aplikasi
ailuiler { pveaile ra.r.l;.l'l (Feind o al, X107 diais
dapal mengarah poda keterikatian e mosional
{hevy & Hino, 2006), Kuoalitas  layanon

seluler [ Mahile  Serdce Choolity) relap
menjadi Takior diferemiasi yang  penting
untzk  memarikk mmat penggumian

berkelanjutan sera mendosong  kesokseson
Jemgka pangang dan sebuah brand (Wang @
al,, A9, (Rajacbeling e &l XK
mernmuskan empat dimens: penting dalain
Mehilo Chndity  (MSCY,  yastu
aceerhifity, vl =aelelaed ety

secaritwpriviecy, dan fnleractivii,

Kerlee

LANDASAN TEORI]
Brand Anaelnient

Brerd aitechovwers merapakan (uranas
darl teoel beterikatan  (Kaufmase ef sl
X6, Romsep  drend  aftectemend G
menjelaskan  bahvwa  dngko  keterikatan
emosional  pada  sebunh  objek  akan
mencntukan  sifar  inferaksi o ssssomng
terhadap obrk escbuot (Hemsbey-Brown &
Alnpwps, 2016), (Petrovidaoee et ol . 2021)
menvatakan  buhws  keongpolan o
mengecy pacda tkatan kogoiif dan afelal
yong menghubungkin brand dengan din
senidin. Hubungon frand dengan din sendin
mengscy pada aspek keterikatan akon brasd
ying  bermanifestasi  sebagal  perasan
menvate dengan feeed dan padn okbimya
kererikotom brang berkembang sebopai hasil
lari mengenall eoeed sebagai bagian din
konsep dinl sessorang  dikaenakan il
imstrumental yang ditoworkom brad tersehu
[ Petravitaing e al., 2021 ).

firornd  aitpchmem menpadi - sebuah
komsep  penting  wntuk  peneliti moupun
prakiisi di bidang pemasaran karena brond
ptfefomend menipakan dkoran vang paling
dopat dipercayy  wniuk  menenjukkan
kiebustan sebuah broed (Korjalooto et al.,
2006). Sudi yamg sudah ada menyatakan
bromd  aftechment berdnmpok pada
komitmen kepercayann dan Broand  egioy
serta imengaral pada kowalitss  (Hemsley-
Brown & Alnavwas, 2006; Kkamitow ef al.,
i

Moabife Xerviee Orealing (VSO

Mohile  Service  Cruality (M5S0
dianggap sebagal Lonsep multdimensi yang
diadaprasi dari E-SQUAL arau Kualitas
lavaman  yang  dirssakos.  Seringkali e
cornerce dianggan sebagal perpanpangan
atau subdivist dafl eocomowree, sEmentara
padda  kemyatamnya  mecmmmerce adalah
siluran berbeds yang menawarkan bemgam
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peluong bam bopi peresahoan dan pemasir
{Rujmobelina et al., 2021), (Huanpg et al.,
200 5) mengukur MSCH berdasarkan komeks
spesifik dogi layanan mobile app tersehu
{yuitu ketikn kentennyn adaloh layunan atoo
ketika  layannn  selufer menginmksn
beberggea produk) dan penss produk vimg
ditoworkan (misolnyve produk virdenl
fisik] Huamg & al, 25 jugm
mempertimbangkan  dua elemen Kunci
'.rb;_tg.;li landiasan yang mencinkan hal g
usik di lingkungan splikasi seluer {osbile
appl: wbiguty (dapat digonskans kapan dan
cli mian sajah dan losalisasg (geafensingh.

Beberapa laeratur terkain MSG dan
berbagni  sekior termasuk  ae-beelth  telah
deringkas oleh (Hajoobelina o1 al., 2021}
umtuk menupjukkan dimensi apa sujn yang
mempengarchs  layamon  medale app
{Rajaobelina et al.. X121 menyebukan
dimensi MSCH sdalah wepbility, valee-aded
Sexrwres, sevurinipelvacy, dan laeergcilvine.

Ulsaluliny  dalam  komteks ;L|1ii.'|-:.lhi
seluler {mobile app) didefinisikon sebopai
sejgnhmana  aplikasi seloder (melule appd
dialam koneks pengounssn tenen dapal
digumakan untuk mencepni wjuan terbenta
adeh pengguna teriemnty) chen g
memnperharikan elekivigs, efisensi, sera
kepugsan (Hoehle & Venkatesh, 20130,
Secriniprivecy dikastkim dengan
arpEhman pengguna percaya hahwa sistem
vang digunakan aman dori panggun don
informasi pribadi dilindumgs (Misha el al,,
ila),

Beemid iam, verlesadided  feanirey
merupakan  komsinuksi o yang  dievaluasi
dengan  mempertimtbsEmghan keaikmaton

berbagas fitur dalam lavinan mohile app,
yaltn infoemas, promosl, dan monderen
iRajeodeling et al.. 20210, Lalu, tereraciiveny
meripakan  miterakal  pelanggan dengon
perusabaan yvang faktanya pelanggan yang
herinternksi  dengan percsshonn s

penyvedin produk memiliki sikap yang lebih
buik  dam  lebih  tedibat  sehunggs
menghabiskan lehih banyak dan membant
hbungan pelanggan  dengan Brangd lebih
imtensil (Garzaro et ol 2019,

Bramd Eguity
Brepnf eguity menggambarksn  mila

sehual frard wang terkan dengan kekuatan
frcnd i pasar, termosuk kesndoran akan
nama  hreed,  boyalites  tethadap b,
Kunlivas frgag vang dirasskon sema asosissi
Brrgered (Mbogagi, 20200, Mogagi (20210 juga
menggombarkan  Braud  eq@eny sehogm
penifaian emosional dan rasional terhadap
bromd. Penilsian emosionad yang dimaksud
ndaleh perseps konsumen ferthodap braod
yang mengact pain bagaimsna komsamen
menilai frawd dan mengapa mereka lehih
cemderung memilibh b tersebut daripada
brand  lan  sementarn  penilaion  msoenal,
yaitu nilai komersial vang dipesoleh melal
|1|,-::'.'.E"|:ni Konstimmeen terhsulapy brovd ersebl,

Hhrownd egeaity ugn dipahame schage
penilaion  terhadap  sualu  drand  secara
subjekul yang melebihi milai sbjekl’ vang
dirpspkan, semakin  fingel nilg beand
dibenak  konsumen maka  korsamen
cemlerung tetap setm pada broend tersebhur
[ & Chidu, 2120,

Pritlve Wiord of Moaih (WOM)

Word of Meoweh {WOM) menapakan
bagiun studs perilaky konsumen (Jain ot al.,
HMilE). (Bahid et ., 2005 mendefimisikan
WM schagai tindakan konsimen dulam
renvampaikan infermasi mengenm borsng,
jasa, brand atiw perusghann pada komsamen
Lain, Pemberan informasi ini menspskan
pemberion  rekomendosi  don referens
pribads kepada feman, rekan, dan komunitas
pelanggan, WOM merupakan komuniked
yang miormsl temang produk dan layanan
{Jalilvand et al.. 200 7). Komunibasi i adak
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hanyo  melibotkan komunikosi  tenfomg
produk atae lavanan perusahaan tetapl juga
temtang brawd aiso perusshsan i sendiri
ivan Tonder et al .. 201E)

WO bhisa positif otwn negatii sesai
dengan evaluasi pradok ataw laysnan yang
dituzt - wolizh (Shankar el al,,
20204, Literatur yung swlah odn menyatokon
bahwa  kepunsam, Joyolitas, mila  ywmg
dirmsakan oleh pelanggan, sera pengalam:e
pelanggan memengaruhi WOM (Bubic o
al., 2015 Jalilvand et al. M7,

(Rambocos et al., 2008 menjelasakan
bahwa komitmen pelanggan rechadap susa
Irand  meningkon  schagon akelsat  dari
kepuzsan dalarm pengalaman pembedion. Hal
ini juga emeningkakon niat pelanggan uatuk
terlibmt  lalam peediiee WOM.  vaim
menyvebarkan  bevita posil stan menjadi
pendukun: brerd. Adonya komiteen dan
ikatun  emosionnl  dari pengalaman
menimebadkan  harspan bahwa  pelanggan
gkan  lebih  cenderung meober  tali
kelowrgs dan rekan tentong feand pilihan
merckn  dan memberikon - rekomendasi
posiif  kepadis  orng-orung  dsckilarnys.
Seloras denpan penelitin terdmheila,
penelitian ini berfokus puda Pasitive WiOM
{Rajaoheling et al, 2027; Shamkar e al,,
2020 van Tender et al.. 200,

kastaiipnen

Muobile Service Queliiy (MS0) dan Brasd
bt eud

Kualitas  layaran  telsh  terbukti
berdampak pada brand etrocfeenr dalam
Kanteks iexlisannal {FrE:rI!:lk:ll takn dan s1al)
(Hemsley-Brown & Almwas, 2006; Levy &
Hing. 2016y, Meneliton ini akos meengui
bubungan kedusnya dalam kenteks manfas
pi-headil untok memyvalidasi  pentingnya
pcngandalkan MSC. Perscps kemusdahan
pengunaan [wsalifingd dari aplikasa seluler
(mobile  aped memsngarohio pengalaman
pelunggan  (Melean & Wilsen, 20L6).

MoLean  (20016)  menemukan  baboas
kepunaan  aplikess  seluler  (miobile  app)
memengarehi - keterlibazan  fremd yang
berkonsdass kus dengan brang antwchment
{kKumar dan Mayak, 2049},

Milag yamg dirasakan ofeh konsumen
jugs Berdampak padia Braed ottecfamen,
vaitu frand membanta kensumen mencnpis
tujenn  dici makn  ketenikatan yamg  Koak
terbenmik {Kajaoheling er al.. 20211 Nila
vang  dimsakon (owlmesadded  fratenes)

dalam  kenteks  aplikost seluler  dapae
dikaitkan  dengan  fiur  mforess  vasg
mie bk prengalaman Fumgsional

{ossalnyn infomuasi spesifik tentang Fioa
atiu  tentang  prodek  otau brondy das

menawarkan msentsf  berbasis  kegunaan
mieglalul  (iur  promosi (misaloya Kupon
seluler  dan  imbalan  Tisansial  lasooaya)

kepoda pengeusa {Rajeobeling eoal ., 20210

Teori keterikaton memnjokksm babws
perkembangun rasa wman Csecunnypelvacy
dan keterikatan emosional tedadap obvjek
berhubunpan erat {Loam don Shankar, 20E4},
SecarinyPrivecy memang sengat kompleks
untuk  ditangapi  oleh  banvik  penyedia
lyaman teknobogi informosi dan
memengaruhi  kepercawyaan pelanggan
ferhadap sistenm terwbal (R agaobeli e o,
20201, Sedangkan fuerociiviey mengarah
padn bubungan yeng ko antarn konsumen
dan b Kertika konsumen mecasa baliss
menckns memiliki vingks komrol fementio

seloma  proses  komunikasi {misalnya
aplikasi  seluler memberikan  kesempalan
unfuk  membalas), mercka  cenderung

perciya halwa lsbungin mereka dengan
menek bersifar ekaklusf (Ye et al 20197
Berdaarkan pemaparsn dates dapal
dirumiskan hipobesis berkol;
Hla - wsabiliny secam positif berpengarih
perhasdap Bl antoe Svie,
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Hlk : weive-adied feamres secorn positil

berpengaruh terhadap bl
rae hmen

Hic ©  secwritvfpeivecy  secam posiif
herpengaruh terhind p b
AR

Hul terectivity. secnra posotil
berpengarnh terhadop b
aifas R

Brend Attacterend dan Brand Egnity
Literaur  memmjukkan  beberap

upaya untuk  menguj  bebungss  antara
frand aftechment dan Brand equity, {Abror
et al., M7y berpendaspat bohwa
mencipriken keterikaion emosienal anars
konsumen dan frood sangs penting bagi
oFpanisast  karens  brand  anmchnens
membekan pengaroh postif ferhadap Ao
cguaiy,  (Dwivedi e al, 20193
mengkontirmasi bnhwa ketenkatnn
encsionial berdampak posind erhadap b
equity, Selain i, (Yu & Yoean, 2019
mengembangkan studi lenfeang pengidoman
koosuwmen  di omedia sosial o vang
menunjukkan  babwa  Beaed  aiioclenest
memiliki dampak positif dan langsung pads
broand eguiy. Merujuk Eepacdn pembabasin
di wtas, maka dimjukan hipotesis berikut:

H2 - hraina stteachment berpenganb poseil

pada Sernared c'qu:.n;r.'--

Brond Equity dan Positive Word-nlsMouth

{WON |

Broed  eguity dipabami sehagsi
peniloinn subpektifl konswmen terhadap suatu
merek, vanz melnmpavi nilai yang dirasakan
spira phjekill schingza browd equliy di
matn pelanggin akon tinggi ketikn b
tepsebut dengeap kvat, vnik, dan diinginksn
{Cho & Chi. 202005, Selain it brand squiny
jupa bezluh dikenal sebapai anleseden penting
dori  kemunmkasi WM okeh  pelonggen
{Sweeney etal, 20014)

Perusehoan dengan brawd egriry yong
knat don posifif meningkstkan pengalnman
pelangomn,  memotivasi  pelanggzen  umuk
mendorong  teman i anggoks keluarga
merskn untuk memiliki pengolaman vomg
sama (Cho & Chin, 20201, Berdesarkan
pembaluman lewsebal, dlapid
dimmuskan hipobesis benkot;

H3 : dward eguiny berpengomabh postil
ferbualap posiiive WA,

mika

METODE
Rancangan  Penelition, Swampel, dan
Pengumpulan Duta

Rancangan penelition yang digonakan
dalam penelitian ind, vain demgan pengijfian
hipestesis Chypodiesis jesting]. Tugm dan

i hipobesis secare wmam - adalah
menerangkan  eatang  kKarsktersik  dan
hsishumian-hubim pan e e sirfar

imdlependensi atan perbedaan dien fekior atag
lebih dalam  swars  situasi  (Sekaran &
Bouge, 201 6G), Penardan sarmpel
MngEnakan meefinde r.'.-r.rr-lrrmhn:lhr'l'ﬂ_r
:r-rrlr.l,hl.l'nl;l,'. Teknik
dipilidy dalam hal
mezlalul Ksessmmer.

Uni  unalisi= dalam  pepelitian  inid
adalal  indivedu, wado  vang  pemah
menggunakan  a-heaith  dengon brang
Hulodoe, Aksfokier, dan Klikdokier dalam
sty tahun terakhir yvang ditanyai langsung
denzon pengision keesioner secora owiine,
Panelition ini mengpunskan  data  oroess
sevchional dirnaina pemelitian dan
pengambilan data dilukukan dalam kurun
wikiu yangz same sccura bersamann, [Paka
dalam  pemelitian  ini menggunakan  dota
|1ri|‘|'r.r. :.'iilll ilana WiRNg  AeiEr) I.]Ilj:.‘.IIFlE
dikumpulkan  wmg  selanjuinya disnadisis
untuk  menemuksn solusi don masalab-
masalab yang sedang ditelin (dekiran &
B pae, 20 AD,

puerpesive  sompling

prigumpulan  sampel
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Mcdapun penpumpulsn datis dilekukian
pada Apml 2022 semasa Pandemi Covid- 149
Jumlzh sampel dalam peclitisn ini sehanyak
282 responden,  Ranktenstis  responden
dapat dilihnt poda Tebkel 1. Penelitian ini
wdalih penelitian Kvantitalit yang bertujuan
menguji hipotesis lerkail pengarch variabel-
vuriabel vang odn hubungannyo  dengon
faktor Ininpva dan sebagai penelition yang
dilakukan  wamuk  memerikzs  anteseden
Parsitive WM pechendnlr, Metnde analisis
data penclition ini menggusaksn analisis
Structural Bquaten Medel (SEM) diolal
mengeunakion seftaord dmlvaiy of Mesent
Seriectirey CAMOR).

Tate] 1. Karaktoristik Responden

Kategnrl imb (%5
Jenix Kelamin
Laki-fahi 1%1 L
Pere mgeain 1 17,35
L5l
<17 = I3 fahun 3 1.1
=23 - 19 jghun i) (E¥.
=0 - A ihion (KL 333
=33 — 41 mhin 44 (¥
= - 4T dpdain 41 [ B
=AT = B3 rahun m 7.
=53 takum H B2l
Pemlulikan Terakhir
SMASedesa)m i1 4.0
Triplina Xy LR
S jama LB Bl
TFirscasar jima ] 2t
Peberjaan
Pl M ek o 4 14
Karyawan Swada 17 Bl
PRESRLURMN 15 ED
Wirnusiha | U gy
e Bumvah Tanggs It L)
Laimriva 1% [
= Rp 5000400 A 3
Fp 500001 - Rp " 213
A0 RN
Ep 10000 - Bp 51 184
AEE T L] 5 J
Fp 15000001 - Bp i 02
AL LT - -
Fp 100000 < Bp
25 40000 = 3

=]

= Rp 250000 [N
Bread Aplikiusi MW-Healil

244

Huluafos 246 12
Adcsdakier ja 113
Klikdokicr 4 1.4

Sumber; data diclab {2022)

Uji Validitas, Uji Realibilitas, dan LU}
Goommleniess of Fit
Yariabel-variabel dalom pepelition ini,

yatn Miwnte Service Owelity vang erdin
diri empat dimensi; wsalifine, valee-added
featurer; secwriyprivecy; don iRfenectivin,
kemudian  variabel  Bromd  Attacifumcnt,
A Egpeiew, tn Positive WM, Variahel
divkur dengan 3 skada liked. yanu: | ontuk
"ETE” [Sangat Tidak Sctujul 2 untuk “TS”
(Tidak Setujul: 3 wemk “C87 (Cukup
Sefuju), <4 owmiuk C5T (Senju), dan 5 annk
“557  (Hangar Sennu), Indikotor  yang
digunakan uniuk Mobdle Service Qhealny
[ Eiseatailiey, Wand pup seretedoad Frenturny,
SecurdtPrivecy. den farerectiviy). Brand
Amaclmeni, dan Postifve WOM diadspias
dori (Rajeobeling et al., X215 Indikator

umtuk  Aramed Egeilty diadapiasi dan
(Rambocas o al. 20081,
Kemudion, wjp  validitns  insioumen

penzlitian ini dikafakan valid jiks bubr
pernyausan daps merepreseniasikon sesumn
yang diukur odeh koeswaer (Sckaran &
Baougie, 20063, Menunat {Hair et al,, 2000
Jumlah sampel dalam penslitian menjadi
dusar dafam penentuan nilai focwor feading.
lomlsh responden yong didapitkon dolsm
penelition  mi  schanvak 242 respomden,
maki fockonr foding yang digamakan adalah
0,35, Apabila nilai factor looding lebih
besar snmn dengan dom D35 mokn dopst
dikaakan valid.

Aadapun uji reliabilites  dilakukan
wntuk  menunjukkin dafevnal consisency,
yakm - sejoulumana  butie pervyataan yang
digunskan bersifal homegem  dan  dags
imterelaskan vamabel yang sima (Sekatin &
Bougie, 20016 Dosar pengekwan  vang
dupgumkan dalam wpi relidkalitas e mesiml
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{Hair ct al., 20191 adalwh niloi dan keelisien
Cronbach’s Alphe yong botas  bawshnya
sdalnh (0,70 yokni apabile  koefisien
Crovbach’s Alpha = 070 maka permyatoan
lovak digunakan {oonsiruct reliobie ),

Sebelom dilakukan sralisis hipotesis,
perly oadamya uji Kesesaaion
{gondness of /i) secam keseluruhan gune
memastikan  model yang digmakan benar
membenkan  gambacin  kKsusalitas,  Salab
stn saja kriterian Cenndiness of it lerpenuhi
maka model yang digusakan disyatakan
Lyl wbik dilakuikan pengjian
selanjurnys. Hasil uji goodwess of fir pada
menunjukkan pencliion  in oemcoohi
goodress of fiv dan dapat dilanpkan uetuk
pengujian hipobesis.

meslil

HASIL DAN FEMBAHARAN

Setelah melakukan pemEji
Crovadriess O Fir dapat diketaboi  balwa
misded yang digunakan dalam perselitian ini
bvak  wmik  melanjuikan ke Ghap
berikuinya,  yailu  pengujion hipotesis,
Pengujian hipotesis dolam  peneliian (@
dilakukan  dengan  menggunakan  analiss
Swrwctnrad. Egagien Modelling (5EM)
dengain bantuan paogram AMOS, dimana
menural Sekaran dan Bouge (3006) meiode
ini deput memprediksi penshahan-penibahan
dalam wariabel dependen yang Jdikaitkan
dengan variabel usle pendea.

Tubed 2. Husil Ui Blipotesis

T Hipsicsks | Esimare | P~ Keshmpulsn
| Walue

mw | o fomm| U

{Hib | o236 | 0008 | Didukesg
Hie 0151 | 0043 | Didukusg
Hid 0248 | 0003 | Didukusg
Iz 0913 | 0000 | Didukusg
H3 0351 | 0000 | Didukesg

Sumber. data diolsh {f-.'l.’f'!i] ;

Penelitian  memiliki & hipotesis,
Hipatesi= divji pada fingknt signifikansi

sebesnr (L5 don tingkat keyokinan S5%., Lj
hipolesis.  mi  dilakuksn  dengan cars
mermbandingkan p — vafe dengan tingkat o
sehesar 005 dengan ketentuan  schago
berikut: Qika p — vedwe < (LS maokn Ho
ditofak. artinva terdspal  pengarufl yang
signifikon  wian dikatakan Repuiosan
hipetesis didubung, Scdongkon Jikn p -
vale = 005 moks Ho diterima, artinya
Pikak terdapar penganib yang sagnifikan atan
dikatakan  keputusam hipotesis  tidak
didukung.

Bordaarkan basil pengujian hipotesis
pada perelian o, dapar dilthar Bala
Hipotesis-la afak  didukung,  oinya
isgbufiey vidok berpengarub positif erhadap
Brand affachment. Hagil in juga mendubung
penclitian vang dilskukan oleh (Rajaobeling
et al.. 20210 Layanan seoddle app dopat
digunakan dimsana sajn dan kopan  =oja
i Hommg et al,, 200 5), sehingaa memadahkan
Kosumen  dddun mendapakan  lavenan
keschatan,  pamun tdak  sedls-merta
menciptakun  keterikatan antara konsamen
dengam hrand pe-fealth yang  digunskan,
Memaut (Rajaobelinn ef al, 2021, hal ini
bisa sajn terjpdi dikwepokon  ekspekies
koneumen  lehib tngps  dari apa vang
dibenkim oleh aFII“.il"'ii m-heelidh lersehial,
Sementarn Hipstesis-1b, Hipoesis-Te, dJan
Hipiesis- [d didukung yang artinva vodie-
il fentures,  seciefyprivacy,  dan
frleraetivity  secarn posinl  berpengarah
terhadap Seoed adftochmens, Arlinva fiber-
fiwr  lavanan  yang  dibertkan  baik it
Lml oA, prioEE, in  manajemean &an
Dol aesbendth v digunaan  mampa
membernkan pengaruh positit pada brand
ptfacionert.  Demikion  jugs  kepercayaan
akan  Keamanan dara  pribadi - seita
komunikas: dua arah  dengan  penvedsa
lavanait  mampu  memberikan  pongaruh
posinf  pada  Brand oracheenr.  Hasil
penclitian ini juga sama dengan penclitian
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yang dilskukan oleh (Rojesobeling ot al.,
021 yenp  mendukung  alwe-added
featuwres, securindprivacy sebaoai dimensi
dari M3 memberi pengarab positl§ padis
brand atachment,

Ee=mudian Hipotesis-2 dalam
penelivian il didukung,  aminya b
it ket berpengoruh positif peda b
aquity, Hasil  penchifisn mi jups samo
dengan  penelien  yang  dilakukan  oleh
{5ouki et al., HE220 cbm (Yo & Yoo, 200093
yang  mendukung Brasd amocfirent
mermbers  pengarub positif  pada b
eapiity.  Artinya  ketenkaban  emosional
dengan foand borpengarch posanf techadag
penilanan  dan  persepsi konsumen  pada
Iwraamel tersebul.

Hipotesis-3 da lam pemelitian
didukmng, artinyg brerd equdty berpenganh
positif pada posieice WOM. Hasil penelitian
ini jugn sama dengan  penelitiim yaag
dilokukan (Rambocas er al., 20081 yang
mendubising breed equily memberi peaganaly
positif pada positive WM. Arinva nilsi

yang dipikitkan  dan  dimsskan  oleh
konsuinen mendorong Konsuimnen
membagikannya kepado orang lain,

SIMPULAN DAN SARAN
SEmapuilan

Berdizarkon  hessl  yanmg  didapotksn
darl  penelitian inl. diketabui babws dar
i dimensd MSCY Cesalrility, wilee-aokded
feafwres,  secwribviprivecy,  interectivicy)
vang berpengaruh pesitil’ terbadag bramd
sitachmen  adalab  vediesodded  franores,
et privacy, EEraIiviey, il
affgehmernt jUga meinben pengoruh podiid
techadap brand equity dan Bbrand  equiny
herpengarnh posiri £ rerhadag pesiive WO
Beberapa implikas: manajerial yang dapai
dilakiukan herdasarkan lasil peselitian ini
yukni: manajer disarunksn untuk semskin
memperhatibon kualites layanan aplikas wi-

feearfie,  terbebih dalem menon jodkan
kegunaan dan aplikesi m-healih yang dapst
dirasakan nleh pelangoan schingga dapst

memenuhi - bahkan  melebibi ckspektio
pelanggon  untuk  meningkwkan  rasa
keterikatan  pelanggan  tethadap  browd
aplikasi  mrehealiy, Fungst, ke aban

pengzzunnan, isi, don desicn merapakon
bagian «eri  Ecpunaan  lavanen  aplikes
sebuler yang perlu diperhatikan, Kemdian
virfe=cridlend feqtures terhukbi memengisrubi
keterikatan pelanggon techadap apl thasi m-
feeerlty,  Menambahkan  fitur-fiur  laanya
sebagal nilal tambah darn agltkast ordedoeh
akan mendomong pelangran scmakin terika

dengan  aed  aplikasi  mi-fealih yang
digunakan.  Memperiahankan babikan
menimgkatlan iy akan

membuat pelanggan semakin merasa uman
dalam  mengeunakan  aplikass  mi-healil,
Terlebih dakam menjaga datn pribadi yang
diinput kedalan aplikasi sera kerahisisan
kartu  debit otow keedit vang  dsguenskan
dolom trunsaksi. Memberikon akses untuk
pedanggan dalam mienyampaikan
peniliaanye dalam mengemmnakan aplikas
in-health moemboat pelanggien mernsa
didengnr, ferlebih respon terhadap keluban
yamg  cepal - akin menilhial | pelanggan
semakin erkst dengan Sraad aplikisi m-
feearfile yamg digunekan, Memberi perhation
winik mentwkatian posditee WO menjal
sakah saiu Tal yang daps dipenimbangkan
oleh  perusahsam dalam  memperkenalkan
aplikasimya kepada lebih banyak oezng.
Selanjutnya, penelitian o meoi ik
keterlulasan, dimmamany:  penelitian  im
hianya terbatas kepada 282 responden vasg
sebagion besar mengpunikan aplikasi mi
freerltle dengan brored halodoe: peselitizn i
hnnya terbatas kepada tiga broad aplikasi m-
feealth yang paling banyak digpumaki: dan
penelitian ind dilakukan pads mass Pandenu
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Cowig =19 yvangz mano pengmans aplikissi -

heaith memang sedmmg meningkat,
Saran
Berdasarkun hasil penslitian,

pembahuazan serta keterbatasan yang telsh
dikemukakan oleh penelin, soran yang dagsi
diberiken kepada penelsti selompuinya
sdalnh:  pepelitian  sefanjutnya  dopat
mem ayank jumidah responden agar lasil
penelitian - dapait  lehh - digeneralisasikan;
penslitian  sclanpomya  dapar e lakukan
penelitian  pada  masa  setelah  Pandeny
Covid=19 penelstian selanpsnyid  dapal
mengujl frwnd pe-feealth lainnya: penclitian
sclanjutivya dapar menguj mobils service
guality  dari aplikasi seluler  kainnya:
penelitian selanjuinya daps  menguji
variabel lannva yang dapét menghulungkan
mwirile service quality dan brand armclene
ke posiive WOM seperti brame! ol
(Foroudi e1 al. X021y dan frased rrust (Yo
dan Wuan, 2018, Aboalmase dan Trom, 19,
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