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ABSTRACT 
The benefits of technology in e-commerce activities can be seen as an opportunity, 

especially for developing countries such as Indonesia. E-commerce does not require a physical 

store or investment in storage infrastructure as in the retail business sector in general, making it 

easier for business actors to market products without having to have a physical store. E-commerce 

products that are of interest to the public in shopping are beauty products. The population in this 

study are people who have purchased Sociolla, Watsons, and Sephora products at least once to be 

able to assess the factors that affect satisfaction and loyalty from consumers of Sociolla, Watsons, 

and Sephora products. The sampling technique used is the nonprobability sampling with a total 

sample of 150 respondents. The data used in this study is primary data with data collection 

techniques used in this study is a questionnaire. The data analysis technique used is SEM-PLS.The 

results of this study indicate that (1) the quality of electronic services has a positive effect on 

consumer satisfaction. (2) Trust has a positive effect on consumer satisfaction. (3) Satisfaction has 

a positive effect on consumer loyalty. (4) Satisfaction can significantly mediate the quality of 

electronic services on consumer loyalty. (5) Satisfaction can significantly mediate trust in 

consumer loyalty. Based on these results, to increase loyalty, policies and regulations are needed 

to optimize the quality of electronic services, trust and satisfaction. 
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PENDAHULUAN 
Produk e-commerce yang menjadi minat masyarakat dalam berbelanja adalah produk 

kecantikan. Kecantikan dan pakaian adalah kategori barang dan jasa yang paling banyak diminati 

oleh masyarakat di Indonesia dalam belanja online. Penjualan untuk kategori tersebut mencapai 

US$ 2,47 miliar atau sekitar Rp 32 triliun (Databoks, 2018). Sebagian besar masyarakat yang 

berusia 20 tahun ke atas mulai gemar membeli dan mencoba berbagai produk kecantikan 

(Kusumaningrum et al., 2018). Data yang diperoleh dari Badan Pusat Statistik (BPS) menunjukkan 

pertumbuhan di sektor industri kimia, farmasi dan obat tradisional, termasuk sektor kosmetik, 

sebesar 5,59%. Capaian nilai ekspor sektor industri tersebut menunjukkan peningkatan dibanding 

tahun sebelumnya, yakni sebesar 317 juta dollar AS atau sekitar Rp 4,44 triliun (Kemenperin, 

2020). Masing-masing e-commerce khususnya e-commerce kecantikan tentunya memiliki 

kekurangan yang perlu diperbaiki agar pelanggan tetap memakai aplikasi dan memiliki loyalitas 

terhadap aplikasi yang dipakai. 

Loyalitas pelanggan merupakan pengukuran sejauh mana pelanggan setia pada merek 

tertentu dalam jangka waktu yang lama (Shalehah et al., 2019). Semakin tinggi loyalitas 

menunjukan kepuasan yang dimiliki pelanggan juga bernilai tinggi, tingkat kepuasan dapat 

dipengaruhi oleh kepercayaan pelanggan. Loyalitas dan kepuasan pelanggan dapat dipengaruhi 

oleh beberapa faktor. Salah satunya adalah e-service quality atau kualitas pelayanan yang diberikan 

oleh penyedia produk atau jasa. Semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan maka pelanggan 

akan loyal dan merasa puas (M. Lee et al., 2018). Kualitas layanan elektronik merupakan 

kemampuan sebuah situs online atau e-commerce dalam memberikan fasilitas kepada 
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pelanggannya (Alanezi & Sellami, 2019). Selain kualitas pelayanan elektronik, loyalitas dan 

kepuasan pelanggan dapat dipengaruhi oleh kepercayaan yang diberikan oleh pelanggan. Semakin 

tinggi kepercayaan yang dimiliki oleh pelanggan, maka akan semakin tinggi loyalitas dan kepuasan 

yang dimiliki pelanggan (Song et al., 2019). Kepercayaan menjadi faktor kunci seseorang dalam 

beradaptasi dengan perkembangan teknologi. Kepercayaan merupakan pengukuran yang dilakukan 

oleh nasabah dengan dasar manfaat yang diterima oleh nasabah ketika menggunakan layanan (Lin 

et al., 2019). 

Penelitian mengenai faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan dan loyalitas perlu 

dilakukan karena hal tersebut dapat dijadikan acuan bagi perusahaan penyedia e-commerce dalam 

merumuskan strategi-strategi agar mempertahankan dan meningkatkan jumlah pelanggan yang 

menggunakan e-commerce yang dimiliki, termasuk e-commerce yang menawarkan produk khusus 

kecantikan yaitu Sociolla, Sephora, dan Watson. Ketiga e-commerce kecantikan tersebut perlu 

melakukan strategi-strategi dengan memperhatikan beberapa hal agar membuat pelanggannya puas 

dan loyal sehingga jumlah pelanggan yang dimiliki tetap tinggi dan cenderung meningkat. 

Berdasarkan uraian yang sudah dijelaskan tertarik untuk melakukan penelitian dengan tujuan untuk 

menganalisis dan menemukan bukti empiris pengaruh kualitas pelayanan elektronok, kepercayaan, 

dan kepuasan terhadap loyalitas konsumen. 

Berdasarkan uraian di atas maka peneliti tertarik untuk mrngambil judul “ANALISIS 

FAKTOR YANG MEMPENGARUHI KEPUASAN DAN LOYALITAS KONSUMEN PADA 

BEBERAPA E-COMMERCE” 

KERANGKA PEMIKIRAN TEORITIS DAN PERUMUSAN HIPOTESIS 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Elektronik Terhadap Kepuasan 
E-service quality atau kualitas pelayanan elektronik merupakan salah satu faktor yang 

dapat mempengaruhi kepuasan konsumen yang melakukan pembelian melalui e-commerce. Hal 

tersebut sejalan dengan penelitian yang dilakukan Li et al. (2021) yang menjelaskan bahwa kualitas 

pelayanan merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen dalam 

menggunakan layanan elektronik. Penelitian tersebut didukung oleh penelitian yang dilakukan 

Farooq (2018) yang menjelaskan bahwa dimensi-dimensi kualitas pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal tersebut juga sejalan dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Rizan (2020) yang menyebutkan bahwa kualitas pelayanan elektronik yang 

diberikan oleh e-commerce dapat membuat konsumen merasa puas akan pelayanan yang 

didapatkan. Berdasarkan hal tersebut, maka hipotesis yang diajukan adalah: 

H1: Kualitas pelayanan elektronik berpengaruh positif terhadap kepuasan. 

Pengaruh Kepercayaan Terhadap Kepuasan  
Trust atau kepercayaan menjadi faktor kunci seseorang dalam beradaptasi dengan 

perkembangan teknologi. Konsumen yang memiliki tingkat kepercayaan yang tinggi akan 

melakukan transaksi melalui e-commerce tanpa ragu dan cenderung akan merasa puas kepada 

produk atau layanan yang dibeli. Sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Chi (2018) yang 

membuktikan bahwa kepercayaan yang dibangun oleh konsumen terhadap penyedia produk atau 



DIPONEGORO JOURNAL OF MANAGEMENT  Volume 11,  Nomor 6, Tahun 2022,   Halaman 3 

3 

 

layanan dapat mempengaruhi perasaan puas yang dimiliki oleh konsumen. Hal tersebut didukung 

oleh penelitian yang dilakukan oleh Attar et al. (2020) yang menyebutkan bahwa kepercayaan 

dapat mempengaruhi tingkat kepuasan yang dimiliki oleh konsumen. Berdasarkan hal tersebut, 

maka hipotesis yang diajukan adalah: 

H2: Kepercayaan berpengaruh positif terhadap terhadap kepuasan 

Pengaruh Kepuasan Terhadap Loyalitas 
Kepuasan dapat mempengaruhi loyalitas yang dimiliki oleh konsumen. Kepuasan 

konsumen merupakan tanda bahwa sebuah perusahaan mampu memberikan pelayanan yang 

memuaskan sebagai bentuk pengalaman positif kepada konsumen baik melalui produk atau jasa. 

Pengalaman positif yang dirasakan oleh konsumen akan memotivasi mereka untuk melakukan 

pembelian kembali secara berulang. Penelitian yang dilakukan oleh Al-Khayyal et al. (2020) 

menunjukkan bahwa kepuasan mampu mempengaruhi loyalitas yang dimiliki oleh konsumen. 

Penelitian yang dilakukan oleh Wilis & Nurwulandari (2020) juga menunjukkan bahwa kepuasan 

mampu memberikan pengaruh secara langsung terhadap loyalitas yang dimiliki oleh konsumen. 

Berdasarkan hal tersebut, maka hipotesis yang diajukan adalah: 

H3: Kepuasan berpengaruh positif terhadap loyalitas 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Elektronik Terhadap Loyalitas Melalui Kepuasan 

Sebagai Variabel Mediasi 
Kualitas pelayanan elektronik berpengaruh terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan 

yang dimiliki oleh konsumen. Kualitas pelayanan yang baik dapat membuat konsumen merasa puas 

sehingga konsumen cenderung untuk melakukan transaksi lebih sering pada tempat yang sama. Hal 

tersebut ditunjukkan dengan penelitian yang dilakukan oleh Jumawan (2018) bahwa terdapat 

pengaruh signifikan dari kualitas pelayanan terhadap loyalitas melalui kepuasan yang 

dirasakannya. Penelitian Omoregie et al. (2019) juga menunjukkan bahwa loyalitas dipengaruhi 

oleh kepuasan konsumen. Penelitian Keshavarz & Jamshidi (2018) menunjukkan bahwa kepuasan 

memediasi hubungan antara kualitas layanan dengan loyalitas. Penelitian Yildiz (2017) 

menunjukkan bahwa kepuasan yang dirasakan konsumen mampu memediasi pengaruh dari kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas konsumen. Penelitian Sitorus & Yustisia (2018) juga menunjukkan 

adanya pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas melalui kepuasan. Berdasarkan hal tersebut, 

maka hipotesis yang diajukan adalah: 

H4: Kualitas pelayanan elektronik berpengaruh positif terhadap loyalitas melalui 

kepuasan sebagai variabel mediasi 

Pengaruh Kepercayaan Terhadap Loyalitas Melalui Kepuasan Sebagai Variabel 

Mediasi 
Kepercayaan merupakan harapan dan keyakinan yang dimiliki oleh konsumen akan 

realisasi dari pelayanan yang dijanjikan penyedia produk atau layanan tertentu. Ketika konsumen 

memiliki kepercayaan yang tinggi maka kepuasan yang dimiliki juga tinggi sehingga mampu 

menimbulkan loyalitas pada konsumen. Penelitian yang dilakukan oleh Nusjirwan et al. (2020) 

menunjukkan bahwa kepercayaan mampu mempengaruhi kepuasan konsumen dan kemudian 

mempengaruhi loyalitas yang dimiliki oleh konsumen. Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh 

Lie et al., (2019) juga menunjukkan bahwa kepuasan mampu memediasi pengaruh kepercayaan 

terhadap loyalitas konsumen. Berdasarkan hal tersebut, maka hipotesis yang diajukan adalah: 

H5: Kepercayaan berpengaruh positif terhadap loyalitas melalui kepuasan sebagai 

variabel mediasi. 

METODE PENELITIAN 
Variabel Penelitian 

Pada penelitian ini menggunakan tiga jenis variabel yaitu variabel bebas, variabel 

tergantung, dan variabel mediasi. Variabel bebas pada penelitian ini adalah kepuasan elektronik 

dan kepercayaan. Kualitas pelayanan merupakan sebuah level penilaian yang dilakukan oleh 

konsumen untuk menilai pelayanan yang diharapkan mampu memenuhi kebutuhan dan permintaan 

konsumen (Octabriyantiningtyas & Suryani, 2019). Kepercayaan merupakan harapan dan 
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keyakinan yang dimiliki oleh konsumen akan realisasi dari pelayanan yang dijanjikan penyedia 

produk atau layanan tertentu (Sitorus & Yustisia, 2018). Variabel tergantung dalam penelitian ini 

yaitu loyalitas. Loyalitas merupakan sebuah perilaku yang ditunjukkan oleh konsumen yang 

mencermikan preferensi terhadap penyedia produk atau layanan tertentu (Ozkan et al., 2020). 

Variabel mediasi pada penelitian ini adalah kepuasan. Kepuasan merupakan evaluasi yang 

diberikan oleh konsumen terhadap produk atau layanan tertentu apakah sudah memenuhi 

kebutuhan dan harapan mereka (Dawit & Adem, 2018). 

 

Populasi dan Sampel 

Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah orang yang pernah membeli produk 

Sociolla, Watsons, dan Sephora minimal satu kali pembelian agar didapati hasil penelitian yang 

mencerminkan factor yang memengaruhi kepuasan dan loyalitas dari konsumen produk Sociolla, 

Watsons, dan Sephora. Jumlah minimum sampel dalam metode Structural Equation Model (SEM) 

yaitu 100-200 responden menggunakan Maximum Likelihood Estimation. Caranya adalah dengan 

mengalikan 5 hingga 10 dengan jumlah indikator, karena terdapat 16 indikator maka jumlah sampel 

minimumnya adalah 80 dan maksimumnya adalah 160. Jumlah sampel yang akan digunakan dalam 

penelitian ini adalah sebanyak 150 sampel. Pengumpulan data penelitian dilakukan menggunakan 

kuesioner yang disebar melalui media google form. 

 

Metode Analisis Data 

Pengujian hipotesis pada penelitian ini menggunakan Structural Equation Modeling 

(SEM). Structural Equation Modeling (SEM) merupakan teknik analisis yang digunakan untuk 

memahami hubungan antara konstruk dan indikator serta pengukuran pengaruh variabel laten 

eksogen dengan variabel laten endogen (Ghozali, 2017). Alat analisis yang digunakan adalah 

program smart-pls. 

 
Variabel Penelitian dan Definisi 

 

Variable Definisi Indikator 

Kepuasan Menurut Dawit & Adem (2018) 

satisfaction atau kepuasan didefinisikan 

sebagai evaluasi yang diberikan oleh 

konsumen terhadap produk atau layanan 

tertentu apakah sudah memenuhi kebutuhan 

dan harapan mereka. 

Menurut Vasic et al. 

(2019) 

1. Perasaan puas saat 

belanja online 

2. Daya tarik dalam 

penggunaan 

3. Rekomendasi untuk 

orang lain 

4. Kesenangan dalam 

penggunaan 

5. Keunggulan dalam 

penggunaan  

Loyalitas Menurut Ozkan et al. (2020) loyalitas 

merupakan sebuah perilaku yang 

ditunjukkan oleh konsumen yang 

mencerminkan preferensi terhadap 

penyedia produk atau layanan tertentu. 

Menurut Lim (2014); Ali 

(2019) 

1. Kognitif  

2. Afektif  

3. Konatif  

4. Aksi  

 

 

Kualitas 

Pelayanan 

Elektronik 

Octabriyantiningtyas & Suryani (2019) 

menjelaskan service quality adalah suatu 

level penilaian yang dilakukan oleh 

konsumen untuk menilai pelayanan yang 

diharapkan mampu memenuhi kebutuhan 

dan permintaan yang konsumen. 

Menurut Celik (2021) 

1. Efficiency 

2. System Availability 

3. Fulfilment 

4. Privacy 
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Variable Definisi Indikator 

Kepercayaan Sitorus & Yustisia (2018) mendefinisikan 

kepercayaan merupakan harapan dan 

keyakinan yang dimiliki oleh konsumen 

akan realisasi dari pelayanan yang 

dijanjikan penyedia produk atau layanan 

tertentu. 

Menurut Ba & Pavlou 

(2002); Lee et al. (2018) 

1. Calculative  

2. Familiarity  

3. Value  

 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
Uji Validitas 

Berdasarkan uji validitas memperlihatkan bahwa semua point instrumen yang 

dipergunakan untuk melakukan pengukuran pada semua variabel memiliki nilai Pearson 

Correlation seluruh item pernyataan lebih besar dari 0,30. Dari hasil ini dapat disimpulkan 

bahwa butir-butir pernyataan dalam instrument penelitian tersebut valid dan layak 

digunakan sebagai instrument penelitian. 
Uji Reliabilitas 

Berdasarkan uji reliabilitas memperlihatkan bahwa variabel kualitas pelayanan 

elektronik, kepercayaan, kepuasan dan loyalitas dapat dinyatakan reliabel dikarenakan 

masing-masing variabel memiliki nilai |r| atau Cronbach Alpha sebesar 0,984; 0,967; 0,985 

dan 0,970 yang lebih besar dari r-kritis sebesar 0,60. 
  

Measurement Evaluation (Outer Model) 
Gambar 1  

Outher Model 

 
Sumber: Data yang diolah, 2022 

 

1) Convergent Validity 

Pada pengujian ini seluruh nilai pada uji validitas convergent lebih besar dari 0,7. Dengan 

demikian dapat dinyatakan bahwa data dalam penelitian valid. 

2) Disriminant Validity 

Pada pengujian ini seluruh nilai discriminant validity korelasi variabel laten pada masing – 

masing variabel lebih besar dari 0,7 Dengan demikian dapat dinyatakan bahwa data dalam 

penelitian valid. 

3) Discriminat Validity dengan AVE 

Pada pengujian ini semua nilai average variance extracted (AVE) lebih dari 0.5. Dengan 

demikian dapat dinyatakan bahwa data dalam penelitian valid. 

4) Reliability 
Tabel 1 

Hasil Uji Reliabilitas Cronbach's alpha 

  Cronbach's Alpha 

Kepercayaan 0,966 
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  Cronbach's Alpha 

Kepuasan 0,984 

Kualitas Pelayanan Elektronik 0,987 

Loyalitas 0,974 

  Sumber: Data yang diolah, 2022 

 
Pada pengujian ini semua nilai Cronbach’s alpha pada masing – masing variabel lebih 

besar dari 0,7. Dengan demikian dapat dinyatakan bahwa data dalam penelitian reliabel. 
Tabel 2 

Hasil Uji Reabilitas Composite Reliability 

  Composite Reliability 

Kepercayaan 0,971 

Kepuasan 0,986 

Kualitas Pelayanan Elektronik 0,988 

Loyalitas 0,977 

Sumber: Data yang diolah, 2022 

 

Pada pengujian ini semua nilai Composite reliability pada masing – masing variabel lebih 

besar dari 0,7. Dengan demikian dapat dinyatakan bahwa data dalam penelitian reliabel. 

 

5) R-Square 
Table 3 

Hasil Uji R-Square 

  R Square R Square Adjusted 

Kepuasan 0,651 0,646 

Loyalitas 0,763 0,758 

Sumber: Data yang diolah, 2022 

 

Pada pengujian ini nilai R-square untuk variabel kualitas pelayanan elektronik dan 

kepercayaan terhadap kepuasan sebesar 0,651 termasuk baik yang menunjukkan memiliki 

besar pengaruh 0,651 x 100% = 65,1%. Nilai R-square untuk variabel kualitas pelayanan 

elektronik dan kepercayaan terhadap loyalitas sebesar 0,763 dengan kategori baik yang 

menunjukkan besar pengaruh 0,763 x 100% = 76,3%. 

 

6) Q-Square 

Q
2 

= 1 – [(1-R1

2

) (1-R2

2

)] … … (1-Rp
2) 

Q
2 

= 1 – [(1-0,646) (1-0,758)] 

Q
2 

= 1 – [(0,354) (0,242)] 

Q
2 

= 1 – (0,085) 

Q
2 

= 0,915 

  Sumber: Data yang diolah, 2022 

Berdasarkan perhitungan di atas, diperoleh nilai Q-square sebesar 0,915 lebih dari 0 

dan mendekati 1, sehingga dapat disimpulkan bahwa model mempunyai nilai predictive 

relevance atau model layak dikatakan memiliki nilai prediktif yang relevan. 
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Uji Hipotesis 
Table 4 

Hasil Uji Pengaruh Langsung 

  

Original 

Sample 

(O) 

Sample 

Mean 

(M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV

|) 

P 

Values 

Kepercayaan -> Kepuasan 0,659 0,659 0,067 9,854 0,000 

Kepercayaan -> Loyalitas 0,222 0,223 0,083 2,678 0,008 

Kepuasan -> Loyalitas 0,290 0,290 0,080 3,639 0,000 

Kualitas Pelayanan Elektronik -

> Kepuasan 
0,204 0,206 0,070 2,931 0,004 

Kualitas Pelayanan Elektronik -

> Loyalitas 
0,470 0,467 0,060 7,784 0,000 

Sumber: Data yang diolah, 2022 

 

1) Pada variabel kepercayaan terhadap konsumen karena nilai t-statistics > t-value (9,854> 

1,96) maka dapat disimpulkan bahwa kepercayaan berpengaruh positif terhadap 

kepuasan. 

2) Pada variabel kepercayaan terhadap loyalitas karena nilai t-statistics > t-value (2,678 > 

1,96) maka dapat disimpulkan bahwa kepercayaan berpengaruh positif terhadap loyalitas. 

3) Pada variabel kepuasan terhadap loyalitas karena nilai t-statistics > t-value (3,639 > 1,96) 

maka dapat disimpulkan bahwa kepuasan berpengaruh positif terhadap loyalitas. 

4) Pada variabel kualitas pelayanan elektronik terhadap kepuasan karena nilai t-statistics > t-

value (2,931 > 1,96) maka dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan elektronik 

berpengaruh positif terhadap kepuasan. 

5) Pada variabel kualitas pelayanan elektronik terhadap loyalitas karena nilai t-statistics > t-

value (7,784 > 1,96) maka dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan elektronik 

berpengaruh positif terhadap loyalitas. 

 
Tabel 5 

Hasil Uji Pengaruh Tidak Langsung 

  

Original 

Sample 

(O) 

Sample 

Mean 

(M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 

P 

Values 

Kepercayaan -> Kepuasan -> 

Loyalitas 
0,191 0,191 0,057 3,341 0,001 

Kualitas Pelayanan Elektronik 

-> Kepuasan -> Loyalitas 
0,059 0,059 0,025 2,392 0,017 

Sumber: Data yang diolah, 2022 

 

1) Pada variabel kepercayaan terhadap loyalitas dimediasi oleh kepuasan karena nilai t-

statistics > t-value (3,341 > 1,96) maka dapat disimpulkan bahwa kepuasan dapat 

memediasi secara signifikan kepercayaan terhadap loyalitas. 

2) Pada variabel kualitas pelayanan elektronik terhadap loyalitas dimediasi oleh kepuasan 

karena nilai t-statistics > t-value (2,392 > 1,96) maka dapat disimpulkan bahwa kepuasan 

dapat memediasi secara signifikan kualitas pelayanan elektronik terhadap loyalitas. 

 

Pembahasan Hasil Penelitian 

1) Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas pelayanan elektronik berpengaruh positif 

terhadap kepuasan karena nilai p-value < signifikan (0,004 < 0,05). Hal ini berarti semakin 

meningkat kualitas pelayanan elektronik maka kepuasan akan semakin meningkat. 

Sedangkan, semakin menurun kualitas pelayanan elektronik maka kepuasan akan semakin 

menurun. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Li 
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et al. (2021) dan Farooq (2018) yang menjabarkan hasil penelitiannya yakni kualitas 

pelayanan merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen dalam 

menggunakan layanan elektronik.  

2) Hasil analisis penelitian ini mendapatkan hasil bahwa kepercayaan berpengaruh positif 

terhadap kepuasan karena nilain p-value < signifikan (0,000 < 0,05). Hal ini berarti 

semakin meningkat kepercayaan maka kepuasan akan semakin meningkat. Sedangkan, 

semakin menurun kepercayaan maka kepuasan akan semakin menurun. Hasil penelitian ini 

sejalan dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Chi (2018) yang membuktikan 

bahwa kepercayaan yang dibangun oleh konsumen terhadap penyedia produk atau layanan 

dapat mempengaruhi perasaan puas yang dimiliki oleh konsumen. 

3) Hasil yang didapatkan dari hasil analisis menunjukan bahwa kepuasan berpengaruh positif 

terhadap loyalitas karena nilai p-value < signifikan (0,000 < 0,05). Hal ini berarti semakin 

meningkat kepuasan maka loyalitas akan semakin meningkat. Sedangkan, semakin 

menurun kepuasan maka loyalitas akan semakin menurun. Hasil penelitian ini sejalan 

dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Al-Khayyal et al. (2020) menunjukkan 

bahwa kepuasan mampu mempengaruhi loyalitas yang dimiliki oleh konsumen.  

4) Hasil uji menyimpulkan bahwa kepuasan dapat memediasi secara signifikan kualitas 

pelayanan elektronik terhadap loyalitas karena nilai p-value < signifikan (0,017 < 0,05). 

Hal ini berarti semakin meningkat kepuasan maka pengaruh kualitas pelayanan elektronik 

terhadap loyalitas akan semakin meningkat. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian 

sebelumnya yang dilakukan oleh Jumawan (2018) bahwa terdapat pengaruh signifikan dari 

kualitas pelayanan terhadap loyalitas melalui kepuasan yang dirasakannya. Penelitian 

Omoregie et al. (2019) juga menunjukkan bahwa loyalitas dipengaruhi oleh kepuasan 

konsumen. 

5) Hasil pengujian peran kepuasan mediasi pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas 

mendapatkan hasil bahwa kepuasan dapat memediasi secara signifikan kepercayaan 

terhadap loyalitas, hal ini disimpulkan berdasarkan nilai p-value sebesar 0,001 yang 

dibandingkan dengan signifikan sebesar 0,05. Karena nilai p-value < signifikan (0,001 < 

0,05) dengan nilai beta sebesar positif 0,191 dan nilai t-statistics sebesar 3,341 yang 

dibandingkan dengan t-tabel sebesar 1,96. Karena nilai t-statistics > t-value (3,341 > 1,96) 

maka dapat disimpulkan bahwa kepuasan dapat memediasi secara signifikan kepercayaan 

terhadap loyalitas. Hal ini berarti semakin meningkat kepuasan maka pengaruh 

kepercayaan terhadap loyalitas akan semakin meningkat.  Hasil penelitian ini sejalan 

dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Nusjirwan et al. (2020) menunjukkan 

bahwa kepercayaan mampu mempengaruhi kepuasan konsumen dan kemudian 

mempengaruhi loyalitas yang dimiliki oleh konsumen. Sedangkan penelitian yang 

dilakukan oleh Lie et al., (2019) juga menunjukkan bahwa kepuasan mampu memediasi 

pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas konsumen. 

 

KESIMPULAN  
Hasil penelitian dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1) Kualitas pelayanan elektronik berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen 

2) Kepercayaan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen 

3) Kepuasan berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen 

4) Kepuasan dapat memediasi secara signifikan kualitas pelayanan elektronik terhadap 

loyalitas konsumen 

5) Kepuasan dapat memediasi secara signifikan kepercayaan terhadap loyalitas konsumen. 

 

 

IMPILKASI MANAJERIAL 

Hasil penelitian ini diharapkan mampu memberikan manfaat bagi E-commerce yang diteliti 

yaitu Sociolla, Watsons, dan Sephora yaitu sebagai berikut: 

1) Pada penelitian ini, secara keseluruhan diperoleh penilaian konsumen terhadap kualitas 

pelayanan elektronik sudah baik, namun perusahaan harus memperhatikan beberapa hal 

seperti pembaharuan 
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2) Pada penelitian ini, secara keseluruhan diperoleh penilaian konsumen terhadap 

kepercayaan konsumen sudah baik, namun perusahaan harus menyediakan ulasan produk 

sehingga memudahkan konsumen dalam menentukan pembelian, pada aplikasi e-

commerce 

3) Pada penelitian ini, secara keseluruhan diperoleh penilaian konsumen terhadap kepuasan 

konsumen sudah baik, namun perusahaan harus melakukan promosi produk-produk yang 

di jual sehingga konsumen mengetahui dan tertarik membeli produk yang dijual pada 

aplikasi e-commerce 

4) Pada penelitian ini, secara keseluruhan diperoleh kualitas pelayanan merupakan salah satu 

faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen dalam menggunakan layanan elektronik 

5) Pada penelitian ini, secara keseluruhan diperoleh kepercayaan yang dibangun oleh 

konsumen terhadap penyedia produk atau layanan dapat mempengaruhi perasaan puas 

yang dimiliki oleh konsumen 

6) Pada penelitian ini, secara keseluruhan diperoleh kepuasan mampu memberikan pengaruh 

secara langsung terhadap loyalitas yang dimiliki oleh konsumen 

 

KETERBATASAN DALAM PENELITIAN 

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yaitu sebagai berikut: 

1) Penelitian dilakukan pada konsumen Sociolla, Watsons, dan Sephora apabila dilakukan di 

e-commerce lain maka hasil penelitian akan berbeda.  

2) Tidak dicantumkannya jumlah data keluhan yang bersifat persentase angka karena data 

tersebut tidak dapat ditemukan di internet mauppun platform e-commerce yang diteliti. 

3) Penelitian ini bersifat kuantitatif sehingga tidak meneliti alasan setiap responden atas 

variabel-variabel yang diteliti pada penelitian ini. 

 

 

SARAN UNTUK PENELITIAN DI MASA DEPAN 

Berdasarkan keterbatasan tersebut penelitian selanjutnya disarankan untuk memperluas 

sampel penelitian sehingga hasil penelitian dapat di generalisasi dan memberikan gambaran yang 

lebih nyata tentang loyalitas konsumen, dapat mencari data jumlah keluhan setiap e-commerce, dan 

penggunaan metode kualitatif dalam pengambilan data dapt dilakukan agar mendapatkan hasil 

yang lebih mendalam. 
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