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This Study aims to see the effect of E-Service Quality, Brand 

Image, Customer Trust, E-Customer Satisfaction, and E-Loyalty. 

This research was conducted on the people of Cikupa District 

who had shopped online at Sociolla. Sampling with purposive 

sampling method using sample quota of 210 respondents with 

an age limit of 17 years and at least have purchased the product 

1-2 in 2 month. The number of statements submitted to 

respondents was 40 items. The data analysis techniques used in 

this research are validity test, reliability test, classical 

assumption test, descriptive analysis, and path analysis. The 

results based on path analysis show that E-Service Quality has a 

significant effect on E-Customer Satisfaction, Brand Image has a 

significant effect on E-Customer Satisfaction, Customer Trust 

has no significant effect on E-Customer Satisfaction, E-Service 

Quality has a significant effect on E-Loyalty, Brand Image has no 

significant effect on E-Loyalty, Customer Trust has no significant 

effect on E-Loyalty, E-Customer Satisfaction has a significant 

effect on E-Loyalty, E-Service uality has a significant effect on E- 

loyalty through E-Customer Satisfaction, Brand Image has a 

significant effect on E-Loyalty through E-Customer Satisfaction, 

Customer Trust does not significant effect on E-Loyalty through 

E-Customer Satisfaction. 
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INTRODUCTION 

Pada perkembangan zaman saat ini, manusia berada pada era globalisasi yang 

melibatkan pengaruh perkembangan dengan sistem pemasaran teknologi (Wijaya, 2021). 

Perkembangan pemasaran teknologi menyebabkan kebutuhan manusia akan informasi 
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semakin meningkat sehingga persaingan di dunia industri semakin ketat. Proses pemasaran 

teknologi melalui e-commerce merupakan alternatif bisnis untuk diterapkan saat ini, karena e- 

commerce memberikan banyak kemudahan dalam bertransaksi bagi kedua belah pihak antara 

penjual dan pembeli, adanya e-commerce tidak perlu pertemuan tatap muka dalam negosiasi 

bisnis online (Aco & Endang, 2017). Dengan hal ini kemajuan teknologi informasi, dapat 

berinteraksi dengan pelanggan dimanapun dan kapanpun tidak lagi mengenal batas, jarak, 

ruang, dan waktu (Nasution, 2020). 

Ketika pelanggan memutuskan untuk melakukan transaksi ada beberapa hal yang 

menjadi pertimbangan diantaranya customer trust (Tyas & Nurhasanah, 2019). Dalam 

penelitian Sari (2020) yang dapat meningkatkan customer trust, yaitu e-customer 

satisfaction, setelah melakukan pembelian dari suatu marketplace maka pelanggan 

menciptakan e-customer satisfaction. E-customer satisfaction sangat penting bagi 

perusahaan e-commerce untuk meningkatkan e-loyalty para pelanggan. Hal ini didukung 

oleh penelitian dari Setyaningsih (2014) yang menunjukkan bahwa e-customer satisfaction 

berpengaruh positif pada e-loyalty. Sehingga, yang perlu diperhatikan dalam perusahaan 

e-commerce yaitu peran dari e-customer satisfaction karena kepuasan pelanggan salah satu

fokus utama untuk mempertahankan pelanggan agar merasakan perasaan senang dengan

apa yang mereka inginkan (Tran & Vu, 2019). Tanpa adanya e-customer satisfaction,

maka tidak ada perasaan senang setelah pelanggan mendapatkan apa yang diharapkan

sebagai kebutuhan pelanggan. Oleh karena itu, e-customer satisfaction tidak dapat

dipisahkan. Strategi ini yang dapat meningkatkan e-loyalty pada jumlah penjualan dan

melakukan hubungan baik dengan pelanggan agar berpengaruh pada peningkatan kualitas

perusahaan dalam bentuk produk dan jasa, serta teknologi juga dapat digunakan sebagai

alternatif untuk berbelanja online.

Dengan demikian, beberapa penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Tran & Vu, 

(2019) pengembangan model penelitian menguji hubungan antara dimensi variabel e- 

service quality, e-customer satisfaction, dan customer trust pada industri digital e- 

commerce yang dilakukan di Vietnam. Maka, terdapat perbedaan diantara penelitian ini 

dengan penelitian yang telah dilakukan sebelumnya. Hasil dari penelitian sebelumnya 

menunjukan adanya pengaruh hubungan baik antara e-service quality dan customer trust 

terhadap e-customer satisfaction (Chung & Park, 2017). Penelitian ini menambahkan 2 

variabel yaitu: e-loyalty dan brand image yang mempengaruhi e-customer satisfaction 

dinyatakan oleh (Pratiwi et al., 2021). 

Dalam memenuhi kebutuhan produk kecantikan di Indonesia, Sociolla hadir sebagai 

marketplace yang dapat dipercaya pelanggan dan terlengkap dengan menjual berbagai 
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produk kecantikan seperti make up, skincare, parfume serta alat kecantikkan lainnya. 

Sociolla bersaing dengan perusahaan e-commerce lainnya, konsep Sociolla ini menarik 

pelanggan untuk interaktif. Sociolla memiliki toko offline yang dapat terhubung langsung 

ke situs web Sociolla.com atau aplikasi SOCO agar konsumen bisa mendapatkan produk 

yang tepat. 

Hasil survey menunjukan bahwa Sociolla berada diperingkat 961 dengan pengunjung 

website terbanyak di Indonesia, Sedangkan marketplace khusus pada kategori beauty dan 

lifestyle Sociolla berada di peringkat ke-2. Dalam hal ini marketplace Sociolla harus 

memperhatikan beberapa hal untuk meyakinkan pengunjung website mendapat kepercayaan 

yang akhirnya menimbulkan e-loyalty (Sari, 2020). Media tersebut awalnya dari sebuah blog 

dan telah berkembang menjadi marketing agency yang membantu hampir seluruh brand baik 

lokal maupun yang dari luar negeri untuk mengedukasi pelanggan dan memberikan informasi 

secara lengkap. 

Pada website Sociolla memiliki permasalahan setiap pengguna yang akan melakukan 

interaksi di website, sehingga Sociolla memerlukan waktu yang cukup lama untuk merespon 

setiap keluhan atau pertanyaan (Novitasari et al., 2020). Pengguna Sociolla sering mengalami 

crash yang disebabkan oleh website Sociolla, dan dampak dari kesalahan sistem website 

Sociolla membuat pengguna kurang minat untuk melakukan aktivitas dan mengunjungi 

kembali website Sociolla. Sehingga, permasalahan ini pelanggan memberikan banyaknya 

penilaian negatif. Dalam meningkatkan kemajuan website Sociolla, maka e-service quality 

harus sangat diperhatikan (Wungkana & Santoso, 2021). Produk dengan kualitas yang baik 

akan meningkatkan pelanggan untuk bertransaksi, serta produk akan dinilai lebih unggul oleh 

pelanggan karena memiliki value yang lebih dari website Sociolla. 

Adapun yang menjadi tujuan dalam penelitian untuk menguji pengaruh e-customer 

satisfaction, customer trust, e-service quality, brand image, dan e-loyalty yang saling berkaitan 

dengan perusahaan e-commerce (Suhud et al., 2020). Memahami e-customer satisfaction 

menjadi hal penting bagi marketplace karna mengarah pada niat perilaku pelanggan terhadap 

pembelian (Alegre & Garau, 2010; Ivanauskien & Volung, 2014; Lo et al., 2010; Suhud et al., 

2020). Penelitian ini dapat dinilai secara teoritis dengan karakteristik pelanggan pasar online. 

Serta menganalisis pengaruh e-service quality dan e-customer satisfaction pada e-commerce 

kecantikan Sociolla (Wungkana & Santoso, 2021). Diharapkan penelitian memberikan 

kontribusi yang baik mengenai keilmuan manajemen pemasaran dan juga peningkatan 

peningkatan pada sektor industri kecantikan. 
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METHOD 

Sebuah penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif untuk meneliti populasi atau 

sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan instrument penelitian, dan analisis data 

bersifat statistik yang bertujuan untuk menguji hipoteisi yang telah ditetapkan (Ramadhana, 

2019). Teknik pengumpulan data dengan metode survey dan menyebarkan kuesioner secara 

online melalui google form sebagai teknik pengumpulan data sebanyak satu kali. Pengukuran 

kuesioner menggunakan skala likert dengan skala 1-5 (1 = sangat tidak setuju dan 5 = sangat 

setuju). 

Populasi pada penelitian ini yaitu masyarakat yang pernah melakukan transaksi atau 

menggunakan website Sociolla diwilayah Kecamatan Cikupa. Penentu jumlah sampel pada 

penelitian ini oleh (Hair et al., 2014) menyatakan bahwa minimal sampel yang digunakan 5 

kali jumlah pertanyaan. Dalam penelitian ini, jumlah item pernyataan dalam kuesioner adalah 

40 pernyataan yang akan digunakan, Maka, 42×5 observasi = 200 dengan jumlah minimal 

ukuran sampel. Peneliti menetapkan jumlah responden lebih besar yang sudah ditetapkan 

sebanyak 203 responden. Teknik pengambilan sampel menggunakan teknik purposive 

sampling, berdasarkan kriteria-kriteria yang ditetapkan dalam penelitian ini adalah sebagian 

dari populasi Kecamatan Cikupa yang minimal berusia 17 tahun dan dapat mengambil 

keputusan pembelian, dan menentukan masyarakat Kecamatan Cikupa yang pernah berbelanja 

melalui situs Sociolla minimal 1 kali untuk dijadikan tempat penelitian. 

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis jalur (path 

analysis). Pada analisis jalur ini menggunakan bantuan software SPSS versi 26 (Susbiyantoro 

& Ofeser, 2021). Analisis jalur melewati beberapa tahapan sebagai berikut: Tahap 1, 

Menentukan substruktur persamaan yang terdiri dari pengaruh langsung antara variabel E- 

Service Quality (X1), Brand Image (X2) Customer Trust (X3) terhadap E-Customer 

Satisfaction (Z). Tahap 2, Menentukan persamaan yang terdiri dari pengaruh langsung anatar 

variabel E-Service Quality (X1), Brand Image (X2), Customer Trust (X3), dan E-Customer 

Satisfaction (Z) terhadap E-Loyalty (Z). Tahap 3, menghitung koefisien jalur secara langsung 

dan tidak langsung berdasarkan diagram jalur. 

RESULT AND DISCUSSION 

Uji Validitas dan Reliabilitas 

Uji validitas dalam penelitian ini bertujuan untuk mengetahui atau mengukur sejauh 

mana suatu pertanyaan yang terdapat pada kuesioner digunakan dapat mengukur indikator data 

variabel yang diteliti dalam penelitian ini. Terdapat 40 butir pernyataan yang akan di uji untuk 

mengukur valid atau tidaknya kuesioner dengan melakukan uji Pre-Test kepada 30 responden. 
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Maka, pernyataan dikatakan valid jika jika rhitung < 0,361 atau sig > 0,05. Dan Hasil pengujian 

reliabilitas yang dilakukan didapat bahwa nilai Cronbach Alpha dalam penelitian ini sebesar 

0.925 artinya bahwa seluruh pernyataan dalam penelitian ini dikatakan reliable. 

Uji Normalitas 

Hasil uji normalitas penelitian ini, besarnya nilai Kolmogorov-Smirnov pada uji 

normalitas struktur adalah sebesar 0,051 dengan signifikansi sebesar 0,200. Karena nilai 

signifikansi Kolmogorov-Smirnov sebesar 0,200 > 0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa data 

tersebut berdistribusi normal. 

Uji Multikolinieritas 

Hasil uji multikolinearitas dari variabel E-Service Quality mempunyai nilai tolerance 

0.736 > 0.10 dengan nilai VIF 1.359 < 10, variabel Brand Image mempunyai nilai tolerance 

0.574 > 0.10 dengan nilai VIF 1.742 < 10, variabel Customer Trust mempunyai nilai tolerance 

0.879 > 0.10 dengnan nilai VIF 1.137 < 10, variabel E-Customer Satisfaction mempunyai nilai 

tolerance 0.486 > 0.10 dengan nilai VIF 2.059 < 10. Dapat disimpulkan bahwa pada dasar 

pengambilan keputusan pada uji multikolinearitas tidak terjadi gejala multikolinearitas dalam 

model regresi. 

Uji Heteroskedastisitas 

Hasil uji heteroskedastisitas penelitian ini, output scatterplot maka dapat dilihat bahwa 

titik-titik data menyebar dan tidak mengumpul di sisi tertentu serta penyebaran titik 

membentuk suatu pola. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi masalah 

heterokedastisitas pada model regresi. 

Analisis Jalur (Path Analysis) 

Tahap 1 

E-Customer Satisfaction = a + b1 E-Service Quality + b2 Brand Image + b3 Customer

Trust

Tabel 1 

Hasil Uji Regresi Tahap I 

Coefficientsa

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. Model B Std. Error Beta 

1 (Constant) 5.838 1.254 4.654 .000 
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E-Service Quality .152 .022 .348 6.771 .000 

Brand Image .431 .038 .571 11.437 .000 

Customer Trust .015 .050 .015 .297 .767 

a. Dependent Variable: E-Customer Satisfaction

Uji Model / F Test (Uji Koefisien Regresi Serentak) 

Diketahui bahwa kriteria uji f yaitu nilai fhitung > ftabel, untuk mengetahui seberapa besar 

ftabel dapat digunakan persamaan (n-k-1). Dimana n adalah jumlah responden, k adalah jumlah 

variabel independen. sehingga 203-3-1 = 199. Diperoleh hasil fhitung sebesar 71.800 > ftabel

sebesar 2.65. Nilai Signifikan sebesar 0.000 < 0.05 yang menandakan bahwa Variabel E- 

Service Quality (X1), Brand Image (X2) dan Customer Trust (X3) secara bersama-sama 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap E-Customer Satisfaction (Z). 

Uji T (Uji Koefisien Regresi Parsial) 

Uji T Dimana n adalah jumlah responden, k adalah jumlah variabel independen. sehingga 

203-3-1 = 199. Nilai ttabel 199 adalah 1.972. Dari hasil uji t, diperoleh hasil sebagai berikut:

Diketahui bahwa nilai signifikan untuk variabel E-Service Quality terhadap variabel E-

Customer Satisfaction sebesar 0.000 < 0.05 dengan nilai thitung 6.771 > 1.972, variabel Brand

Image terhadap variabel E-Customer Satisfaction sebesar 0.000 < 0.05 dengan nilai thitung 

11.437 > 1.972, dan variabel Customer Trust terhadap E-Customer Satisfaction sebesar 0.767

> 0.05 dengan nilai thitung 0.297 < 1.972 dapat disimpulkan bahwa H diterima yang berarti

variabel E-Service Quality dan Brand Image berpengaruh secara persial terhadap E-Customer

Satisfaction. Sedangkan, variabel Customer Trust tidak berpengaruh secara persial terhadap E-

Customer Satisfaction pada pengguna layanan e-commerce Sociolla di wilayah Kecamatan

Cikupa.

Koefisien Determinasi 

Tabel 3 

Hasil Uji Koefisiensi Determinasi Tahap I 

Model Summary 

a. Predictors: (Constant), Customer Trust, Brand Image, E-Service

Quality 
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Diatas diperoleh angka R2 sebesar 0.511. Angka tersebut digunakan untuk mengetahui 

besarnya pengaruh variabel E-Service Quality (X1), Brand Image (X2) dan Customer Trust 

(X3) terhadap E-Customer Satisfaction (Z) dengan cara menghitung koefisien determinasi (R2) 

dengan menggunakan rumus sebagai berikut : 

KD    = R2 x 100% 

= 0.511 x 100% 

= 51.1% atau 0.51 

Tahap 2 

E-Loyalty = a + b1  E-Service Quality + b2 Brand Image + b3 Customer Trust + b4 E- 

Customer Satisfaction

Tabel 4 

Hasil Uji Regresi Tahap II 

Coefficientsa

a. Dependent Variable: E-Loyalty

Uji Model / F Test (Uji Koefisien Regresi Serentak) 

Diketahui bahwa kriteria uji f yaitu nilai fhitung > ftabel, untuk mengetahui seberapa besar 

ftabel dapat digunakan persamaan (n-k-1). Dimana n adalah jumlah responden, k adalah jumlah 

variabel independen. sehingga 203-4-1 = 198. Diperoleh hasil fhitung sebesar 219.075 > ftabel 

sebesar 2.65. Nilai Signifikan sebesar 0.000 < 0.05 yang menandakan bahwa Variabel E- 

Service Quality (X1), Brand Image (X2), Customer Trust (X3), dan E-Customer Satisfaction (Z) 

secara bersama-sama memiliki pengaruh yang signifikan terhadap E-Loyalty (Y). 

Uji T (Uji Koefisien Regresi Parsial) 

Diketahui bahwa nilai signifikan untuk variabel E-Service Quality terhadap variabel E- 

Loyalty sebesar 0.013 < 0.05 dengan nilai thitung 2.501 > 1.972, variabel Brand Image terhadap 
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variabel E-Loyalty sebesar 0.340 > 0.05 dengan nilai thitung -0.957 < 1.972, variabel Customer 

Trust terhadap E-Loyalty sebesar 0.083 > 0.05 dengan nilai thitung 1.741 < 1.972, dan variabel 

E-Customer Satisfaction terhadap variabel E-Loyalty sebesar 0.000 < 0.05 dengan nilai thitung 

19.848 > 1.972. Maka, dapat disimpulkan bahwa H diterima yang berarti variabel E-Service

Quality dan E-Customer Satisfaction berpengaruh secara persial terhadap E-Loyalty.

Sedangkan, variabel Brand Image dan Customer Trust tidak berpengaruh secara persial

terhadap E-Loyalty pada pengguna layanan e-commerce Sociolla di wilayah Kecamatan

Cikupa.

Koefisien Determinasi 

Tabel 6 

Hasil Uji Koefisiensi Determinasi Tahap II 

Model Summaryb
 

a. Predictors: (Constant), E-Customer Satisfaction, Customer Trust, E-Service

Quality, Brand Image 

b. Dependent Variable: E-Loyalty

Diatas diperoleh angka R2 sebesar 0.815. Angka tersebut digunakan untuk mengetahui 

besarnya pengaruh variabel E-Service Quality (X1), Brand Image (X2), Customer Trust (X3), 

dan E-Customer Satisfaction (Z) terhadap E-Loyalty (Y) dengan cara menghitung koefisien 

determinasi (R2) dengan menggunakan rumus sebagai berikut : 

KD    = R2 x 100% 

= 0.815 x 100% 

= 81,5% atau 0.81 

Struktur Persamaan Tahap I dan II 

Pada Substruktur Persamaan I dan II ini pengujian dilakukan untuk mengukur pengaruh 

secara tidak langsung antara variabel E-Service Quality, Brand Image, Customer Trust 

terhadap E-Loyalty melalui E-Customer Satisfaction. Berikut disajikan diagram Uji Jalur 

dengan variabel mediasi seperti terlihat dibawah ini: 
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Sumber: Data diolah Peneliti Tahun 2022 

Gambar 1. Tahap Struktural Persamaa II 

Pengaruh Langsung dan Pengaruh Tidak Langsung 

Pengaruh E-Service Quality Terhadap E-Customer Satisfaction 

Hal ini membuktikan bahwa marketplace Sociolla memberikan pelayanan yang 

berkualitas sesuai dengan kebutuhan pelanggan. Penelitian (Tambusai et al., 2019) mendukung 

hubungan positif antara dimensi e-service quality dan e-customer satisfaction sehingga dapat 

berkontribusi untuk memuaskan pelanggan ketika mengujungi situs Sociolla. E-customer 

satisfaction ditunjukan dengan pernyataan bahwa pelanggan menikmati pembelian dengan 

Sociolla, kinerja dan fitur website Sociolla telah memenuhi harapan pelanggan. Arah hubungan 

positif menjelaskan bahwa semakin baik e-service quality yang diberikan Sociolla maka 

semakin tinggi e-customer satisfaction. 
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Pengaruh Brand Image Terhadap E-Customer Satisfaction 

Brand image yang dimiliki oleh Sociolla akan semakin tinggi tingkat e-customer 

satisfaction yang dirasakan oleh pelanggan dari marketplace Sociolla. Dan dimensi lain yang 

memiliki peranan penting dalam memebentuk suatu variabel brand image dan e-customer 

satisfaction ditunjukan kepada pelanggan untuk selalu diingat sehingga hal ini menjadi salah 

satu strategi pemasaran yang dilakukan oleh Sociolla. Maketplace Sociolla harus 

mempertahankan brand image agar tetap berkualitas, dan melakukan kegiatan promosi untuk 

meningkatkan frekuensi iklan diberbagai macam media agar memberikan kesan yang baik 

untuk pelanggan. Sociolla menjamin kualitas penyimpanan produk dilakukan langsung oleh 

manajemen operasi Sociolla sendiri dengan mematuhi standar internasional. 

Pengaruh Customer Trust Terhadap E-Customer Satisfaction 

Kepercayaan ini tidak begitu saja dapat diakui oleh pihak lain, melainkan harus dibangun 

mulai dari awal dan dapat dibuktikan (Mawey et al. 2018). Apabila pelayanan dapat 

ditingkatkan maka dapat mempertahankan atau memberikan kepuasan pelanggan saat 

berbelanja di Sociolla, bahkan meningkatkan minat beli ulang pelanggan terhadap Sociolla. 

Sehingga, pelanggan sudah tidak mempertimbangkan rasa percaya saat berbelanja di Sociolla, 

karena konsumen melihat bahwa Sociolla sama seperti situs belanja online yang lain. Jadi 

untuk customer trust terhadap Sociolla cukup dipertahankan untuk menciptakan e-customer 

satisfaction. Marketplace Sociolla dalam mempertahankan kualitas pelayanan dan kualitas 

produk dapat menjaga kepercayaan kepada pelanggan dan meningkatkan kepuasan pelanggan 

dalam menggunakan produk jasa Sociolla (Nurdin & Putra, 2019). 

Pengaruh E-Service Quality Terhadap E-Loyalty 

Penelitian ini menunjukan e-service quality yang diberikan oleh Sociolla akan semakin 

meningkat sehingga e-loyalty pelanggan akan tetap menggunakan Sociolla dalam berbelanja 

secara online. Pelanggan mengunjungi website Sociolla dengan mudah untuk mengetahui e- 

service quality yang diberikan pada saat akan bertransaksi meskipun belum tentu melakukan 

pembelian. Oleh karena itu, e-service quality harus mendapatkan perhatian dari Sociolla untuk 

dapat menjamin e-loyalty pelanggan Sociolla di Kecamatan Cikupa. Oleh karena itu, Sociolla 

menyadari sepenuhnya bahwa e-service quality sangat berpengaruh terhadap e-loyalty 

pelanggan Sociolla. Indikator-indikator yang paling berperan penting untuk menunjukan 

adanya kemudahan dan kecepatan pengguna untuk mengakses dan menggunakan situs 

sehingga mampu membuat konsumen nyaman dan merasakan efisiensi dari layanan elektronik 

yang dimiliki Sociolla. Hal ini dapat mendorong pengguna untuk terus mengunjungi situs 

tersebut dan pengguna akan loyal. 
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Pengaruh Brand Image Terhadap E-Loyalty 

Hasil tersebut dapat diartikan bahwa brand image belum mampu membentuk e-loyalty 

bagi pelanggan, karena banyaknya merek tertentu secara fisik yang berbeda di Sociolla yang 

menjadi minat pelanggan. Pada kategori pelanggan yang sudah memiliki pekerjaan atau 

memiliki penghasilan dalam mengambil keputusan secara selektif untuk memilih produk 

kosmetik yang menarik di Sociolla. Jika produk tidak dapat menarik perhatian bagi pelanggan 

maka pelanggan dapat memilih produk lain. Artinya, pelanggan belum mampu menciptakan 

kesetiaan pada satu merek tertentu. Berdasarkan penelitian sebelumnya oleh Sudirman et al. 

(2020) bila brand image bernilai negatif yang melekat dalam benak pelanggan maka e-loyalty 

akan semakin rendah. Sehingga, brand image tidak berpengaruh positif terhadap e-loyalty. 

Pengaruh Customer Trust Terhadap E-Loyalty 

Menurut Sadeghi et al. (2018) customer trust tidak secara signifikan mempengaruhi e- 

loyalty. Jika tidak ada pengaruh antara salah satu jalur maka efek mediasi tidak terjadi. Dengan 

kata lain, customer trust dan brand image tidak berpengaruh terhadap e-loyalty. Keluhan terjadi 

karena kurangnya kepercayaan pada Sociolla sehingga banyak pelanggan masih jarang 

menggunakan website ini serta pelanggan sangat memperhatikan keamanan data pelanggan 

yang tidak sempurna yang terindikasi kurangnya kompetensi Sociolla. Marketplace Sociolla 

perlu waktu untuk mengembalikan tingkat customer trust. Hasil penelitian sebelumnya 

dilakukan oleh Nirmalasari & Dewi (2015) menemukan kesalahan pada customer trust yang 

menyebabkan kurangnya kompetensi dengan melakukan tindakan relatif lambat untuk 

membangun kembali customer trust karena pelanggan mungkin cenderung mencari altternatif 

lain, hal ini menyebabkan kurangnya e-loyalty pelanggan. Sehingga customer trust tidak 

berpengaruh signifikan terhadap e-loyalty. 

Pengaruh E-Customer Satisfaction Terhadap E-Loyalty 

Pengaruh kedua variabel adalah positif yang berarti bahwa semakin tinggi e-customer 

satisfaction yang dirasakan oleh pelanggan dalam menggunakan Sociolla maka akan semakin 

meningkat e-loyalty pelanggan untuk terus menggunakan Sociolla. Oleh karena itu apabila 

Sociolla ingin meningkatkan e-loyalty maka sangat penting untuk memperhatikan sejauh mana 

e-customer satisfaction yang dirasakan oleh pelanggan. Jaolis & Magdalena (2018)

menyebutkan bahwa e-customer satisfaction sebagai kepuasan pelanggan dengan pengalaman

atau perilaku pembelian sebelumnya dengan situs online. Sehingga, e-customer satisfaction

mengatakan bahwa berpengaruh secara positif pada e-loyalty. Berdasarkan penelitian ini

sejalan dengan penelitian yang pernah dilakukan sebelumnya oleh Tobagus (2018),

menyatakan bahwa pelanggan yang puas terhadap produk dan jasa pelayanan cenderung untuk

membeli kembali produk dan menggunakan kembali jasa pada saat kebutuhan yang sama
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muncul kembali di kemudian hari. Hipotesis ini juga sejalan dengan penelitian sebelumnya 

oleh Melinda (2017) bahwa e-customer satisfaction berpengaruh terhadap e-loyalty. 

Pengaruh E-Service Quality Terhadap E-Loyalty Melalui E-Customer Satisfaction 

Pengaruh e-service quality terhadap e-loyalty lebih besar karena kualitas yang diberikan 

Sociolla kepada pelanggan memberikan bukti kekuatan kualitas pelayanan dengan mudahnya 

penggunaan website Sociolla, banyaknya pilihan produk yang ditawarkan, kemudahan 

pelanggan berkomunikasi dengan marketplace sampai dengan jaminan keamanan yang 

ditawarkan. Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh (Jaolis & Magdalena, 2018) bahwa e- 

service quality memiliki pengaruh terhadap e-loyalty melalui e-customer satisfaction. Jadi 

layanan yang diberikan kepada konsumen akan dapat mempengaruhi e-loyalty dengan adanya 

e-customer satisfaction. Hasil penelitian ini dilakukan untuk menunjukkan bahwa e-service

quality (situs web) tidak mempengaruhi e-loyalty secara langsung melainkan secara tidak

langsung melalui mediasi e-customer satisfaction.

Pengaruh Brand Image Terhadap E-Loyalty Melalui E-Customer Satisfaction

Hal ini menunjukkan bahwa variabel e-customer satisfaction mampu memediasi dengan 

baik dan signifikan hubungan antara brand image dengan e-loyalty. Hubungan yang ada yaitu 

hubungan positif, dimana jika brand image dari Sociolla semakin bagus, maka e-customer 

satisfaction pun meningkat, dan e-customer satisfaction ini akan memebentuk e-loyalty pula. 

Ini mengindikasi bahwa e-commerce Sociolla telah menetapkan strategi perusahaan untuk 

menciptakan brand image yang baik maka berdampak pada peningkatkan e-loyalty pelanggan 

untuk melakukan pembelian online secara ulang. Semakin baik brand image yang mampu 

diciptakan e-commerce Sociolla dapat dihandalkan, maka pelanggan akan merasa puas untuk 

menggunakakan e-commerce Sociolla ketika berbelanja online didukung dengan minat 

pelanggan untuk melakukan pembelian ulang maka konsekuensinya pelanggan akan semakin 

loyal. Berdasarkan hasil dalam penelitian terdahulu yang pernah dilakukan oleh (Maulana & 

Sunaryo, 2018) dimana diperoleh kesimpulan bahwa brand image berengaruh signifikan 

terhadap e-loyalty melalui e-customer satisfaction. Dari hasil tersebut dapat diketahui bahwa 

dengan adanya peran e-customer satisfaction, maka dapat menciptakan e-loyalty pada Sociolla. 

Pengaruh Customer Trust Terhadap E-Loyalty Melalui E-Customer Satisfaction 

Sociolla sanagt penting menjaga kualitas pelayanan terhadap pelanggan karena dengan 

adanya kepuasan pelanggan terhadap produk dan pelayaan dari perusahaan, maka akan 

memberikan banyak dampak bagi perusahaan perawatan wajah itu sendiri. Pertama jika 

pelanggan merasa puas akan kualitas pelayanan suatu perusahaan maka menimbulkan rasa 

percaya terhadap jasa yang diberikan. Kedua jika telah terbangun rasa percaya pada pelanggan 
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tersebut maka akan berdampak positif terhadap citra dari perusahaan kosmetik. Dengan 

terbangunnya rasa puas, rasa percaya maka dampak tersebut mampu menarik pelanggan untuk 

melakukan pembelian ulang terhadap produk. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 

mengetahui pengaruh kepuasan terhadap kepercayaan, untuk mengetahui pengaruh kepuasan 

terhadap loyalitas pelanggan, untuk mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas 

pelanggan dan untuk mengetahui pengaruh loyalitas terhadap pembelian ulang pelanggan 

kosmetik Sociolla. 

CONLUSION 

E-Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap E-Customer Satisfaction,

Brand Image berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap E-Customer Satisfaction. 

Customer Trust tidak berpengaruh secara signifikan terhadap E-Customer Satisfaction. E- 

Service Quality berpengeruh secara positif dan signifikan terhadap E-Loyalty. Brand Image 

tidak berpengaruh secara signifikan terhadap E-Loyalty. Customer Trust tidak berpengaruh 

secara signifikan terhadap E-Loyalty. E-Customer Satisfaction berpengaruh secara signifikan 

terhadap E-Loyalty. E-Service Quality berpengaruh secara signifikan terhadap E-Loyalty 

melalui E-Customer Satisfaction. Brand Image berpengaruh secara siginifikan terhadap E- 

Loyalty melalui E-Customer Satisfaction. Customer Trust tidak berpengruh secara signifikan 

terhadap E-loyalty melalui E-Customer Satisfaction. 

Dalam melakukan penelitian ini ditemukan adanya keterbatasan penelitian yaitu: 1) 

Jumlah pengguna Sociolla di wilayah Kecamatan Cikupa belum cukup banyak. 2) Sulitnya 

menjangkau pengguna Sociolla di media sosial yang tidak dikenal oleh peneliti untuk mengisi 

kuesioner karena secara online. 3) Sampel pada penelitian ini menggunakan purposive 

sampling (tidak acak) sehingga tidak bisa menjangkau seluruh pengguna Sociolla secara 

umum. 
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