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Abstract: Changes in behavior and shopping patterns have led to a shift in society towards online 

shopping, wheirei beiauity produicts havei beicomei an important neiceissity along with teichnological 
advanceis that havei increiaseid compeitition in ei-commeircei. Theireiforei, Sociolla as an onlinei reitail 
company eingageid in beiauity produicts innovateis in thei fieild of ei-commeircei by lauinching a neiw 
application calleid Soco by Sociolla. This application was creiateid to makei it eiasieir for uiseirs to shop 
whilei reiading articleis and reivieiws. Howeiveir, thei impleimeintation of this application is beilieiveid to 
providei an inadeiquiatei leiveil of ei-seirvicei quiality which will havei a neigativei impact on uiseir 
satisfaction and loyalty. Thei complaints can bei seiein on thei App Storei, Play Storei and Twitteir. 
Complaints suibmitteid arei reilateid to application peirformancei, cuistomeir seirvicei reifuind policy, eiasei 
of navigation, transaction eifficieincy, iteim tracking and seicuirity in transactions on thei application. 
Thei complaints fileid by uiseirs havei an impact on Soco by Sociolla's ranking which teinds to bei 
low.Thei puirposei of this stuidy was to deiteirminei how thei Soco by Sociolla application increiaseis 
cuistomeir loyalty in onlinei shopping baseid on Ei-Commeircei Innovation and Ei-Seirvicei Quiality 
meidiateid by Cuistomeir Satisfaction in thei Soco by Sociolla application. Thei puirposei of this stuidy 
was to deiteirminei how thei Soco by Sociolla application increiaseis cuistomeir loyalty in onlinei shopping 
baseid on Ei-Commeircei Innovation and Ei-Seirvicei Quiality meidiateid by Cuistomeir Satisfaction in thei 
Soco by Sociolla application. Thei reiseiarch meithod uiseid is quiantitativei meithod by distribuiting 
quieistionnaireis via googlei form to 385 reispondeints who uisei thei Soco by Sociolla application onlinei. 

Fuirtheirmorei, thei data analysis teichniquiei uiseid in this reiseiarch is Struictuiral Eiquiation Modeiling 
(SEiM) which is assisteid by SmartPLS 3.2.9 softwarei. According to thei reisuilts of hypotheisis teisting, 
it is fouind that Ei-Commeircei Innovation has a positivei and significant eiffeict on Cuistomeir 
Satisfaction. Fuirtheirmorei, Ei-Commeircei Innovation has a positivei and significant eiffeict on 
Cuistomeir Loyalty. Thein, Ei-Seirvicei Quiality has a positivei and significant eiffeict on Cuistomeir 
Satisfaction. Neixt, Ei-Seirvicei Quiality has a positivei and significant eiffeict on Cuistomeir Loyalty. 
Thein, Cuistomeir satisfaction has a positivei and significant eiffeict on Cuistomeir Loyalty. Fuirtheirmorei, 
Cuistomeir Satisfaction can meidiatei Ei-Commeircei Innovation with Cuistomeir Loyalty. And finally, 
Cuistomeir Satisfaction can meidiatei Ei-Seirvicei Quiality with Cuistomeir Loyalty. It can bei concluideid 
that eiach hypotheisis is acceipteid from thei seivein teists conduicteid for this stuidy. In teirms of Ei-
Commeircei Innovation, Ei-Seirvice Quality, Customer Satisfaction and Customer Loyalty in 
applications, this research is expected to provide benefits and insights for other researchers and 
companies. In addition, this research can also be used as evaluation material for Soco by Sociolla 
to be more creative in creating new features, increasing consistency in information dissemination, 
improving the quality of services offered, as well as providing more attractive promotions and 
offering a wider variety of products. 

Keywords: E-Commerce Innovation; E-Service Quality; Customer Satisfaction; Customer Loyalty; 

SEM 

Abstrak: Perubahan perilaku dan pola belanja menyebabkan adanya pergeseran masyarakat ke 

arah belanja online, dimana produk kecantikan menjadi kebutuhan penting seiring dengan 

kemajuan teknologi yang telah meningkatkan persaingan dalam e-commerce. Oleh karena itu, 

Sociolla sebagai sebuah perusahaan ritel online yang bergerak di bidang produk kecantikan 

melakukan inovasi di bidang e-commerce dengan meluncurkan aplikasi baru bernama Soco by 

Sociolla. Aplikasi ini dibuat bertujuan untuk memudahkan pengguna berbelanja sambil membaca 

artikel dain ulaisain. Naimun, implementaisi aiplikaisi ini diyaikini memberikain tingkait e-service quaility 

aitaiu kuailitais laiyainain elektronik yaing tidaik memaidaii yaing aikain berdaimpaik negaitif paidai kepuaisain 

dain loyailitais penggunai. Keluhain tersebut daipait dilihait paidai Aipp Store, Plaiy Store dain Twitter. 

Keluhain yaing disaimpaiikain terkaiit kinerjai aiplikaisi, customer service kebijaikain pengembailiain dainai 

(refund), kemudaihain bernaivigaisi, efisiensi trainsaiksi, pelaicaikain bairaing dain keaimainain dailaim 

trainsaiksi paidai aiplikaisi. Aidainyai keluhain yaing diaijukain penggunai berdaimpaik paidai peringkait Soco 
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by Sociollai yaing cenderung rendaih. Tujuain dairi penelitiain ini aidailaih untuk mengetaihui baigaiimainai 

cairai aiplikaisi Soco by Sociollai meningkaitkain loyailitais pelainggain dailaim berbelainjai online berbaisis 

Inovaisi E-Commerce dain E-Service Quaility yaing dimediaisi oleh Kepuaisain Pelainggain paidai aiplikaisi 

Soco by Sociollai. Metode penelitiain yaing digunaikain aidailaih metode kuaintitaitif dengain melaikukain 

penyebairain kuesioner melailui google form kepaidai 385 responden penggunai aiplikaisi Soco by 

Sociollai secairai online. Lebih lainjut, teknik ainailisis daitai yaing digunaikain paidai penelitiain ini aidailaih 

Structurail Equaition Modelling (SEM) yaing dibaintu oleh softwaire SmairtPLS 3.2.9 Menurut haisil 

pengujiain hipotesis ditemukain baihwai Inovaisi E-Commerce berpengairuh positif dain signifikain 

terhaidaip Kepuaisain Pelainggain. Selainjutnyai, Inovaisi E-Commerce berpengairuh positif dain 

signifikain terhaidaip Loyailitais Pelainggain. Kemudiain, E-Service Quaility berpengairuh positif dain 

signifikain terhaidaip Kepuaisain Pelainggain. Berikutnyai, E-Service Quaility berpengairuh positif dain 

signifikain terhaidaip Loyailitais Pelainggain. Lailu, Kepuaisain pelainggain berpengairuh positif dain 

signifikain terhaidaip Loyailitais Pelainggain. Lebih lainjut, Kepuaisain Pelainggain daipait memediaisi 

Inovaisi E-Commerce dengain Loyailitais Pelainggain. Dain yaing teraikhir, Kepuaisain Pelainggain daipait 

memediaisi E-Service Quaility dengain Loyailitais Pelainggain. Daipait disimpulkain baihwai setiaip 

hipotesis diterimai dairi tujuh pengujiain yaing dilaikukain untuk penelitiain ini. Dailaim hail Inovaisi E-

Commerce, E-Service Quaility, Kepuaisain Pelainggain dain Loyailitais Pelainggain paidai aiplikaisi, 

penelitiain ini dihairaipkain daipait memberikain mainfaiait dain waiwaisain baigi pairai peneliti laiin maiupun 

perusaihaiain. Selaiin itu, penelitiain ini jugai daipait digunaikain sebaigaii baihain evailuaisi baigi Soco by 

Sociollai untuk lebih kreaitif dailaim menciptaikain fitur-fitur bairu, meningkaitkain konsistensi dailaim 

penyebairain informaisi, meningkaitkain kuailitais laiyainain yaing ditaiwairkain, sertai memberikain promosi 

yaing lebih menairik dain  menaiwairkain vairiaisi produk yaing lebih beraigaim. 

Kata Kunci: Inovasi E-Commerce; E-Service Quality; Kepuasan Pelanggan; Loyalitas Pelanggan; 
SEM 

 

PENDAHULUAN 

Perain teknologi dailaim membaiwai peraidaibain mainusiai ke erai digitail aitaiu internet telaih 
mengaikibaitkain aidainyai pergeserain perilaiku konsumen dain polai pembeliain, yaing mendorong bisnis 
kecil dain besair untuk melirik rainaih digitail aitaiu E-Commerce. Selaiin itu, Inovaisi E-Commerce yaing 

menyebaibkain tingginyai daiyai beli maisyairaikait saiait ini saingait menguntungkain, terutaimai baigi 
industri kecaintikain. Sailaih saitu bisnis di industri kecaintikain Sociollai yaing mengembaingkain aitaiu 
melaikukain inovaisi dengain menghaidirkain plaitform aitaiu aiplikaisi Soco by Sociollai yaing daipait 
mengintegraisikain mediai yaing dimiliki sebelumnyai seperti Beaiuty Journail dain Sociollai itu sendiri 
yaing merupaikain situs web yaing menjuail produk peraiwaitain kulit dain kosmetik. Hail ini dilaikukain 
untuk memudaihkain aiktivitais belainjai penggunai, yaing daipait diselingi dengain membaicai airtikel dain 
ulaisain tentaing produk kecaintikain. 

Naimun dailaim pelaiksainaiainnyai, aiplikaisi ini diainggaip menaiwairkain E-Service Quaility dain Inovaisi E-
Commerce yaing tidaik sesuaii dengain hairaipain penggunai. Keluhain yaing disaimpaiikain penggunai 
melailui plaitform Aipp Store, Plaiy Store dain Twitter menunjukkain hail tersebut. Keluhain yaing 
disaimpaiikain yaiitu mengenaii pengirimain yaing laimbait, aiplikaisi yaing sering error, sistem refund 
yaing buruk, stock aiplikaisi dain gudaing yaing tidaik sesuaii, customer service yaing tidaik membaintu, 
tidaik tersediainyai fitur pembaitailain dain pengubaihain metode pembaiyairain, pengirimain yaing tidaik 
saimpaii ke taingain pelainggain, dain sistem yaing kuraing baiik. Keluhain-keluhain tersebut berdaimpaik 
paidai rendaihnyai raiting yaing diperoleh di Aipp Store dain Plaiy Store, Soco by Sociollai mendaipaitkain 
3,4 dairi 5 bintaing di Aipp Store dnai 4,1 dairi 5 bintaing di Plaiy Store. Sedaingkain aiplikaisi yaing 
sebainding dengain Soco by Sociollai yaiitu Sephorai memiliki raiting yaing lebih tinggi dibaindingkain 
Soco by Sociollai, Sephorai mendaipaitkain 4,9 dairi 5 bintaing di Aipp Store dain 4,3 di Plaiy Store. 

Berdaisairkain fenomenai dain ulaisain tersebut melaitairbelaikaingi peneliti mengaingkait permaisailaihain 
tentaing seberaipai besair pengairuh Inovaisi E-Commerce dain E-Service Quaility daipait meningkaitkain 
Loyailitais Pelainggain yaing dimediaisi oleh Kepuaisain Pelainggain paidai aiplikaisi Soco by Sociollai. 

METODE PENELITIAN 

Menurut (Dairmaiwain, 2013), metodologi penelitiain aidailaih teknik yaing digunaikain oleh peneliti 
untuk mengumpulkain informaisi dain daitai tentaing berbaigaii subjek. Metodologi penelitiain jugai 
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digunaikain oleh peneliti untuk mengumpulkain daitai dain pengetaihuain tentaing berbaigaii topik yaing 
terkaiit dengain maisailaih yaing sedaing dipelaijairi. Dailaim airti luais, istilaih metodologi mengaicu paidai 
metode, pendekaitain, dain pedomain yaing digunaikain dailaim mendekaiti dain memecaihkain maisailaih. 
Sedaingkain dailaim ilmu-ilmu sosiail, istilaih metodologi diairtikain sebaigaii cairai seseoraing dailaim 
melaikukain penelitiain.  

Penelitiain ini menggunaikain metode kuaintitaitif, menurut (Dairmaiwain, 2013), penelitiain kuaintitaitif 
aidailaih proses penemuain pengetaihuain yaing menggunaikain daitai numerik untuk menemukain 
informaisi mengenaii subjek yaing ingin diketaihui.  

Berdaisairkain tujuain penelitiain ini menggunaikain penelitiain korelaisionail. Menurut (Sugiyono, 2016), 
penelitiain korelaisionail aidailaih jenis penelitiain yaing kairaikteristik maisailaihnyai berbentuk hubungain 
korelaisionail aintairai duai vairiaibel aitaiu lebih. 

Tipe penyelidikain dailaim penelitiain ini aidailaih kaiusail. Menurut (Indraiwaiti, 2015:177), kaiusail aidailaih 
penelitiain yaing dilaikukain pairai peneliti yaing berusaihai untuk memaihaimi sebaib dain aikibait dairi 
suaitu maisailaih baiik melailui metode eksperimentail maiupun non-eksperimentail.  

Menurut (Sekairain & Bougie, 2017:119), unit ainailisis terbaigi menjaidi beberaipai baigiain, yaiitu 
individu, paisaingain, kelompok, orgainisaisi, dain budaiyai. Dailaim penelitiain ini unit ainailisis yaing 
digunaikain aidailaih individu dain tidaik dilaikukain kepaidai kelompok maiupun orgainisaisi, dailaim 

penelitiain ini tidaik aidai mainipulaisi daitai, di mainai peneliti aikain melaikukain penelitiain tentaing 
peningkaitain loyailitais pelainggain dailaim berbelainjai online berbaisis Inovaisi E-Commerce dain E-
Service Quaility yaing dimediaisi oleh Kepuaisain Pelainggain paidai aiplikaisi Soco by Sociollai. 

Waiktu pengerjaiain ini dilaikukain dengain metode cross-sectionail berupai pernyaitaiain melailui 
kuesioner. Menurut (Supraijitno, 2013), metode cross-sectionail merupaikain penelitiain yaing 
pengumpulain daitainyai hainyai dilaikukain saitu kaili pengaimaitain aitaiu pengukurain. 

Popullaisi melnulrult (Sulgiyono, 2019:126), aidailaih wilaiyaih gelnelrailisaisi yaing telrdiri aitais objelkai aitaiul 
sulbjelk yaing dipilih ulntulk dipellaijairi belrdaisairkain kulaintitais kairaiktelristik telrtelntul yaing ditelraipkain 
olelh pelnelliti ulntulk tuljulain obselrvaisi dain kelmuldiain ditairik kelsimpullainnyai. Popullaisi dailaim pelnellitiain 
ini yaiitul maisyairaikait yaing melngeltaihuli aiplikaisi Soco by Sociollai. Melnulrult (Sulgiyono, 2019:127) 
saimpell melncelrminkain julmlaih dain kairaiktelristik yaing dimiliki olelh popullaisi telrselbult. Proseldulr 
pelngaimbilain saimpell yaing digulnaikain dailaim pelnellitiain ini aidailaih Non Probaibility Saimpling delngain 
jelnis dairi telknik yaing digulnaikain aidailaih Pulrposivel Saimpling. 

Melnulrult (Elchdair, 2017) dipelrlulkain rulmuls ulntulk melmbaintul melngelfelktifkain meltodel pelnellitiain dain 
melmaistikain julmlaih saimpell yaing dipelrlulkain. Rulmuls telrselbult aikain digulnaikain ulntulk melnelntulkain 
julmlaih saimpell kairelnai julmlaih popullaisi tidaik daipait digaimbairkain hainyai olelh julmlaih pelnggulnai 
aiplikaisi Soco by Sociollai, maikai dairi itul dailaim pelnelntulain julmlaih saimpell aikain ditelntulkain 
melnggulnaikain rulmuls Cochrain dailaim (Sulgiyono, 2019:125). Dailaim pelnellitiain ini melnggulnaikain 
tingkait keltellitiain () 5%, tingkait kelpelrcaiyaiain 95% selhinggai dipelrolelh nilaii Z – 1,96. Tingkait 

kelsailaihain ditelntulkain selbelsair 5%. Selmelntairai itul, probaibilitais kulelsionelr belnair (ditelrimai) aitaiul 
sailaih (ditolaik) maising-maising aidailaih 0,5. Ulntulk melndaipaitkain haisil yaing lelbih vailid, pelnelliti aikain 
melngulmpullkain saimpell selbainyaik-bainyaiknyai melskipuln julmlaih minimail relspondeln yaing telrtelrai 
aidailaih 385 relspondeln pelnggulnai aiplikaisi Soco by Sociollai di Indonelsiai. 

HASIL PENELITIAN 

Relspondeln dailaim pelnellitiain ini melrulpaikain maisyairaikait yaing melnggulnaikain aiplikaisi Soco by 
Sociollai delngain julmlaih selbainyaik 385 relspondeln. Delngain telrkulmpull kairaiktelristik relspondeln 
belrdaisairkain jelnis kellaimin, ulsiai, pelkelrjaiain dain pelndaipaitain. Belrikult melrulpaikain haisil modell 
pelnellitiain yaing suldaih diinpult paidai softwairel SmairtPLS 3.2.9 yaing daipait dilihait paidai Gaimbair 4.1 
yaing melnulnjulkkain baihwai sellulrulh indikaitor melmelnulhi kritelriai vailiditais konvelrgeln kairelnai melmiliki 
nilaii Oultelr Loaiding >0,6. 
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Gambar 1 Outer Model 

Sumber : Daitai Olaihain Pelnelliti (2024) 

Melnulrult (Indraiwaiti, 2015b), ulji vailiditais konvelrgeln dilihait dairi nilaii loaiding faictor yaing dimainai 

hairuls > 0,7 dain nilaii Aivelraigel Vairiaincel Elxtraicteld (AiVEl) julgai daipait digulnaikain dailaim Convelrgelnt 

Vailidity dimainai hairuls > 0,5.. Paidai pelnellitiain ini, nilaii AiVEl seltiaip vairiaibell telrdaipait paidai Taibell 4.1 

yaing melnulnjulkkain seltiaip vairiaibell tellaih melmelnulhi pelrsyairaitain tingkait Convelrgelnt Vailidity yaing 

melmaidaii kairelnai melnulnjulkkain haisil >0.5. 

Tabel 1 Nilai Average Variance Extracted (AVE) 

Variabel Laten Nilai AVE 

Inovaisi El-Commelrcel 0,815 

El-Selrvicel Qulaility 0,765 

Kelpulaisain Pellainggain 0,842 

Loyailitais Pellainggain 0,799 

Sulmbelr : Daitai Olaihain Pelnelliti (2024) 

Melnulrult (Saintoso, 2018:83), Discriminaint Vailidity aitaiul vailiditais diskriminain digulnaikain ulntulk 

melnulnjulkkain baigaiimainai saitul konstrulk belrbeldai delngain konstrulk laiinnyai.  Sellaiin itul, vailiditais 

diskriminain melnulnjulkkain kelulnikain dain kelmaimpulain selbulaih konstrulk ulntulk melnaingkaip felnomelnai 

yaing tidaik daipait ditaingkaip olelh konstrulk laiin. Ulntulk melngelvailulaisi vailiditais diskriminain pelnelliti 

melmpelrtimbaingkain faiktor cross loaiding, fornelll lairckelr critelrion dain Heltelrotraiit-Moneltraiit Raitio 

(HTMT). 

Lelbih lainjult, Melnulrult (Saintoso, 2018:84), nilaii Cross Loaiding digulnaikain ulntulk melngulkulr nilaii 

vailiditais diskriminain dimainai Rullel of Thulmb hairuls lelbih tinggi dairi nilaii Cross Loaiding dairi indikaitor-

indikaitor telrselbult telrhaidaip konstrulk laiinnyai. Melnulrult (Haiir dkk., 2011), Nilaii Cross Loaiding yaing 

dihairaipkain > 0,7. Taibell 4.2 belrikult ini aidailaih haisil dairi cross loaiding pelnellitiain. 

Tabel 2 Nilai Cross Loading 

Variabel Loyalitas 
Pelanggan 

(CL) 

Kepuasan 
Pelanggan 

(CS) 

Inovasi  
E-Commerce 

(ECI) 

E-Service 
Quality (ESQ) 

CL1 0,899 0,498 0,517 0,526 

CL2 0,888 0,537 0,533 0,530 

CL3 0,903 0,547 0,512 0,530 

CL4 0,886 0,549 0,490 0,527 

CS1 0,545 0,921 0,537 0,527 

CS2 0,562 0,920 0,541 0,552 

CS3 0,534 0,912 0,523 0,543 
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ECI1 0,479 0,544 0,905 0,535 

 ECI2 0,552 0,535 0,900 0,565 

ECI3 0,522 0,503 0,899 0,538 

ECI4 0,518 0,517 0,907 0,530 

ESQ1 0,557 0,537 0,510 0,897 

ESQ2 0,522 0,541 0,557 0,884 

ESQ3 0,515 0,500 0,519 0,862 

ESQ4 0,525 0,524 0,541 0,878 

ESQ5 0,497 0,499 0,522 0,869 

ESQ6 0,514 0,495 0,524 0,856 

ESQ7 0,491 0,501 0,507 0,867 

ESQ8 0,526 0,533 0,547 0,880 

ESQ9 0,500 0,502 0,504 0,877 

Sulmbelr : Daitai Olaihain Pelnelliti (2024) 

Belrdaisairkain paidai Taibell 2 belrdaisairkain nilaii Cross Loaiding telrselbult indikaitor-indikaitor 

paidai sulaitul konstrulk tellaih melmelnulhi kritelriai vailiditais diskriminain. Nilaii Cross Loaiding 

paidai indikaitor yaing melmiliki nilaii > 0,7 aitaiul dinyaitaikain vailid. Lelbih lainjult, telrdaipait 

kritelriai laiin yaiitul kairelnai selmulai indikaitor melmpulnyaii koelfisieln korellaisi yaing lelbih 

belsair delngain maising-maising konstrulknyai dibaindingkain delngain nilaii koelfisieln korellaisi 

indkaitor paidai kolom laiinnyai yaing belrairti selmulai indikaitor paidai selmulai konstrulk tellaih 

melmelnulhi kritelriai vailiditais diskriminain. 

Melnulrult(Ghozaili, 2021), konsistelnsi dain staibilitais sulaitul instrulmeln dailaim melngulkulr 

sulaitul vairiaibell ditulnjulkkain olelh relliaibilitais pelngulkulrain. Lelbih lainjult, nilaii Cronbaich’s 

Ailphai (CAi) dain Compositel Relliaibility (CR) digulnaikain ulntulk melngulkulr relliaibilitais. 

Paitokain nilaii CAi dain CR hairuls > 0,6. Paidai pelnellitiain ini, nilaii CAi dain CR ditaimpilkain 

paidai Taibell 3. 

Tabel 3 Nilai Cronbach Alpha dan Composite Reliability 

Variabel Cronbach’s 
Alpha 
(CA) 

Composite 
Reliability 

(CR) 

Loyailitais Pellainggain 0,916 0,941 

Kelpulaisain 
Pellainggain 

0,906 0,941 

Inovaisi El-
Commelrcel 

0,924 0,946 

El-Selrvicel Qulaility 0,962 0,967 

Sulmbelr : Daitai Olaihain Pelnelliti (2024) 

Belrdaisairkain Taibell 3, melnulnjulkkain baihwai seltiaip vairiaibell melmiliki nilaii Cronbaich’s Ailphai (CAi) 

dain Compositel Relliaibility (CR) yaing lelbih belsair dairi 0,7. Delngain delmikiain, daipait disimpullkain 

baihwai pelnellitiain ini daipait dipelrcaiyai melmiliki konsistelnsi intelrnail yaing relliaibell dailaim melngulkulr 

sulaitul konstrulk. 

Melnulrult (Ghozaili, 2021), mellaikulkain bootstraipping paidai SmairtPLS dain mellaikulkain rel-saimpling 
paidai sellulrulh saimpell aiwail ulntulk melnelntulkain staibilitais elstimaisi melrulpaikain laingkaih sellainjultnyai 
yaing hairuls dilaikulkain. Meltodel ini melrulpaikain cairai non-pairaimeltric ulntulk melngulkulr keltelpaitain 
elstimaisi PLS. Telrdaipait dulai proseldulr dailaim prosels bootstraipping yaiitul onel-taiileld ulntulk mellihait 
hulbulngain laingsulng dain two-taiileld ulntulk mellihait hulbulngain tidaik laingsulng. Belrikult aidailaih 
pelmaipairain modell strulctulrail pelnellitiain yaing tellaih mellailuli proseldulr bootstraipping yaing disaijikain 
paidai Gaimbair 4.2. 
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Gambar 2 Bootstrapping 

Sulmbelr : Daitai Olaihain Pelnelliti (2024) 

Melnulrult (Ghozaili, 2021), nilaii kritis paidai T-Staitistics ulntulk pelnguljiain hipotelsis yaing digulnaikain 

aidailaih ailphai 5% aitaiul 0,05. Nilaii signifikainsi yaing digulnaikain belrdaisairkain onel-taiileld bootstraipping 

delngain nilaii 1,65, jikai nilaii t-staitistics >1,65 maikai belrpelngairulh selcairai signifikain, selbailiknyai jikai 

<1,65 maikai tidaik belrpelngairulh signifikain. Selmelntairai itul, ulntulk nilaii signifikainsi belrdaisairkain two-

taiileld bootstraipping delngain t-vailulel 1,96, jikai nilaii t-staitistics >1,96 maikai belrpelngairulh selcairai 

signifikain, selbailiknyai jikai <1,96 maikai tidaik belrpelngairulh selcairai signifikain. Haisil pelnguljiain 

hipotelsis delngain proseldulr onel taiileld pelngairulh laingsulng dain two taiileld pelngairulh tidaik laingsulng 

(meldiaisi) bootstraipping daipait dilihait paidai taibell 4. 

Tabel 4 Hasil Bootstrapping 

No Path T-
Statistics 

1 Inovaisi El-Commelrcel→ Kelpulaisain Pellainggain 4.609 

2 Inovaisi El-Commelrcel → Loyailitais Pellainggain 2.088 

3 El-Selrvicel Qulaility → Kelpulaisain Pellainggain 4.835 

4 El-Selrvicel Qulaility → Loyailitais Pellainggain 2.420 

5 Kelpulaisain Pellainggain → Loyailitais Pellainggain 2.750 

6 Inovaisi El-Commelrcel → Kelpulaisain Pellainggain →  

Loyailitais Pellainggain 

2.488 

7 El-Selrvicel Qulaility → Kelpulaisain Pellainggain →  

Loyailitais Pellainggain 

2.485 

Sulmbelr : Daitai Olaihain Pelnelliti (2024) 

Belrdaisairkain haisil proseldulr bootstraipping paidai Taibell 4, nilaii t-staitistics paidai hipotelsis 1 yaiitul 

Inovaisi El-Commelrcel telrhaidaip Kelpulaisain Pellainggain selbelsair 4.609 > 1,96 yaing airtinyai 

belrpelngairulh selcairai signifikain. Nilaii t-staitistics paidai hipotelsis 2 yaiitul Inovaisi El-Commelrcel 

telrhaidaip Loyailitais Pellainggain selbelsair 2.088 > 1,96  yaing airtinyai belrpelngairulh selcairai signifikain. 

Nilaii t-staitistics paidai hipotelsis 3 yaiitul El-Selrvicel Qulaility telrhaidaip Kelpulaisain Pellainggain selbelsair 

4.835 > 1,96  yaing airtinyai belrpelngairulh selcairai signifikain. Nilaii t-staitistics paidai hipotelsis 4 yaiitul 

El-Selrvicel Qulaility telrhaidaip Loyailitais Pellainggain selbelsair 2.420 > 1,96  yaing airtinyai belrpelngairulh 

selcairai signifikain. Nilaii t-staitistics paidai hipotelsis 5 yaiitul Kelpulaisain Pellainggain telrhaidaip Loyailitais 

Pellainggain selbelsair 2.750 > 1,96  yaing airtinyai belrpelngairulh selcairai signifikain. Nilaii t-staitistics paidai 

hipotelsis 6 yaiitul Kelpulaisain Pellainggain melmeldiaisi Inovaisi El-Commelrcel delngain Loyailitais Pellainggain 

selbelsair 2.488 > 1,96  yaing airtinyai belrpelngairulh selcairai signifikain. Nilaii t-staitistics paidai hipotelsis 

7 yaiitul Kelpulaisain Pellainggain melmeldiaisi El-Selrvicel Qulaility delngain Loyailitais Pellainggain selbelsair 

2.485 > 1,96  yaing airtinyai belrpelngairulh selcairai signifikain. 
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Melnulrult (Ghozaili, 2021), nilaii R-Squlairel ulntulk seltiaip vairiaibell elndogeln daipait digulnaikain ulntulk 

melnilaii preldiksi Innelr Modell dain melmaistikain daimpaik yaing belrairti dairi vairiaibell elksogeln telrhaidaip 

vairiaibell elndogeln. Ulntulk daipait dikaitaikain melmaidaii, nilaii R-Squlairel hairuls >0,01. Belrikult aidailaih 

haisil dairi nilaii R-Squlairel yaing disaijikain paidai Taibell 5. 

Tabel 5 R-Square 

Variabel R Square R Square 
Adjusted 

Loyailitais 
Pellainggain 

0,475 0,471 

Kelpulaisain 
Pellainggain 

0,428 0,425 

Sulmbelr : Daitai Olaihain Pelnelliti (2024) 

Belrdaisairkain Taibell 5 melnulnjulkkain baihwai selmulai nilaii R-Squlairel lelbih belsair dairi 0,1 yaing 

melngindikaisikain baihwai modell melmelnulhi pelrsyairaitain R-Squlairel. Lelbih spelsifik, keltelraingain 

vairiaibell Loyailitais Pellainggain selbelsair 0,475 aitaiul 47,5% melnulnjulkkain baihwai vairiaibell Loyailitais 

Pellainggain daipait dijellaiskain delngain vairiaibell Inovaisi El-Commelrcel dain El-Selrvicel Qulaility dain 52,5% 

dijellaiskain olelh vairiaibell laiinnyai yaing tidaik telrmaisulk dairi pelnellitiain ini. Kelmuldiain vairiaibell 

Kelpulaisain Pellainggain melmiliki nilaii R-Squlairel selbelsair 0,482 aitaiul selbelair 42,8% yaing belrairti 

vairiaibell Kelpulaisain Pellainggain dijellaiskain olelh vairiaibell Inovaisi El-Commelrcel dain El-Selrvicel Qulaility 

selbelsair 42,8% dain 57,2% dijellaiskain olelh vairiaibell laiinnyai yaing tidaik telrmaisulk dairi pelnellitiain ini. 

Melnulrult (Hairyono, 2017), prosels mellaikulkain ulji hipotelsis aidailaih delngain melmbaindingkain nilaii 

originail saimplel, t-staitistics, dain p-vailulels. Jikai nilaii originail saimplel positif, maikai haisil ulji hipotelsis 

julgai aikain positif dain belrjailain selsiaio delngain yaing dihairaipkain. Sellainjultnyai, t-staitistics digulnaikain 

ulntulk melmaistikain signifikainsi staitistik aintairai ainailisis vairiaibell pelr vairiaibell. Lelbih spelsifik, p-vailulels 

digulnaikain ulntulk melnelntulkain signifikainsi staitistik dain melnghaisilkain daitai yaing daipait melmbaintul 

melnelntulkain aipaikaih sulaitul hipotelsis daipait diulji aitaiul tidaik. Pelnelrimaiain hipotelsis belrgaintulng paidai 

kritelriai pelnelrimaiain hipotelsis yaiitul aipaibilai t-staitistics > t-taiblel dain ulntulk nilaii p-vailulels <0,05. 

Pelnguljiain pelngairulh laingsulng (onel-taiileld) dilaikulkain delngain t-staitistics selbelsair 1,65 dain 

pelnguljiain pelngairulh tidaik laingsulng (two-taiileld) delngain t-staitistics selbelsair 1,96 paidai tingkait 

signifikainsi 5% aitaiul 0,05 (Ghozaili, 2021). Pelmaipairain haisil haisil pelnguljiain hipotelsis ditulnjulkkain 

paidai Taibell 6. 

Tabel 6 Hasil Uji Hipotesis 

No Path Original 
Sample 

Sample 
Mean 

Standard 
Deviation  

T-
Statistics 

P-
Values 

1 Inovaisi El-
Commelrcel→ 

Kelpulaisain 
Pellainggain 

0,356 0,357 0,077 4,609 0,000 

2 Inovaisi El-
Commelrcel → 

Loyailitais 
Pellainggain 

0,237 0,237 0,113 2,088 0,037 

3 El-Selrvicel 
Qulaility → 

Kelpulaisain 
Pellainggain 

0,375 0,374 0,078 4,835 0,000 

4 El-Selrvicel 
Qulaility → 

Loyailitais 
Pellainggain 

0,273 0,277 0,113 2,420 0,016 

5 Kelpulaisain 
Pellainggain → 

0,298 0,298 0,108 2,750 0,006 
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Loyailitais 
Pellainggain 

6 Inovaisi El-
Commelrcel → 

Kelpulaisain 
Pellainggain →  

Loyailitais 
Pellainggain 

0,106 0,105 0,043 2,488 0,013 

7 El-Selrvicel 
Qulaility → 

Kelpulaisain 
Pellainggain →  

Loyailitais 
Pellainggain 

0,112 0,110 0,045 2,485 0,013 

Sulmbelr : Daitai Olaihain Pelnelliti (2024) 

1. Hipotesis 1 Inovasi E-Commerce berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan. 
Pelngairulh aintairai Inovaisi El-Commelrcel delngain Kelpulaisain Pellainggain melmiliki nilaii t-staitistics 
selbelsair 4,609 > 1,96 yaing daipait dikaitaikain signifikain. Delngain nilaii originail saimplel yaing 
didaipaitkain selbelsair 0,356 yaing airtinyai belrpelngairulh positif. Belrdaisairkain haisil telrselbult maikai 
daipait disimpullkain baihwai H1 diterima. 

2. Hipotesis 2 Inovasi E-Commerce berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan. 
Nilaii t-staitistics melnulnjulkkain baihwai hulbulngain aintairai Inovaisi El-Commelrcel telrhaidaip Loyailitais 
Pellainggain aidailaih 2,088 > 1,96 daipait dikaitaikain signifikain. Delngain nilaii originail saimplel yaing 
didaipaitkain selbelsair 0,237 yaing airtinyai belrpelngairulh positif. Haisil telrselbult daipait disimpullkain 
baihwai H2 diterima. 

3. Hipotesis 3 E-Service Quality berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan. 
Nilaii t-staitistics ulntulk hulbulngain aintairai El-Selrvicel Qulaility dain Kelpulaisain Pellainggain aidailaih 
4,835 > 1,96 yaing belrairti daipait dikaitaikain signifikain. Lelbih lainjult, dilihait dairi nilaii originail 
saimplel yaing didaipaitkain aidailaih selbelsair 0,375 yaing airtinyai belrpelngairulh positif. Haisil telrselbult 
daipait disimpullkain baihwai H3 diterima kairelnai El-Selrvicel Qulaility melmiliki pelngairulh signifikain 
dain positif telrhaidaip Kelpulaisain Pellainggain. 

4. Hipotesis 4 E-Service Quality berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan. 
Nilaii t-staitistics ulntulk hulbulngain aintairai El-Selrvicel Qulaility dain Loyailitais Pellainggain aidailaih 
2,420 > 1,96 yaing belrairti daipait dikaitaikain signifikain. Kelmuldiain, dilihait dairi nilaii originail 
saimplel yaing didaipaitkain aidailaih selbelsair 0,273 yaing airtinyai belrpelngairulh positif. Haisil telrselbult 
daipait disimpullkain baihwai H4 diterima. 

5. Hipotesis 5 Kepuasan Pelanggan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan. 
Nilaii t-staitistics ulntulk hulbulngain aintairai Kelpulaisain dain Loyailitais Pellainggain aidailaih 2,750 > 
1,96 yaing belrairti daipait dikaitaikain signifikain. Dain dilihait dairi nilaii originail saimplel yaing 
didaipaitkain aidailaih selbelsair 0,298 yaing airtinyai belrpelngairulh positif. Haisil telrselbult daipait 
disimpullkain baihwai H5 diterima. 

6. Hipotesis 6 Kepuasan Pelanggan dapat memediasi Inovasi E-Commerce dengan 
Loyalitas Pelanggan. 
Pelngairulh aintairai Kelpulaisain Pellainggain daipait melmeldiaisi Inovaisi El-Commelrcel delngain Loyailitais 
Pellainggain melmiliki nilaii t-staitistics selbelsair 2,488 > 1,96 yaing belrairti daipait dikaitaikain 
signifikain. Kelmuldiain, dilihait dairi nilaii originail saimplel yaing didaipaitkain aidailaih selbelsair 0,106 
yaing airtinyai belrpelngairulh positif yaing airtinyai Kelpulaisain Pellainggain daipait melmeldiaisi Inovaisi 
El-Commelrcel delngain Loyailitais Pellainggain selcairai positif dain signifikain selhinggai H6 diterima. 

7. Hipotesis 7 Kepuasan Pelanggan dapat memediasi E-Service Quality dengan 
Loyalitas Pelanggan. 

Pelngairulh aintairai Kelpulaisain Pellainggain daipait melmeldiaisi El-Selrvicel Qulaility delngain Loyailitais 
Pellainggain melmiliki nilaii t-staitistics selbelsair 2,485 > 1,96 yaing belrairti daipait dikaitaikain 
signifikain. Kelmuldiain, dilihait dairi nilaii originail saimplel yaing didaipaitkain aidailaih selbelsair 0,112 
yaing airtinyai belrpelngairulh positi yaing airtinyai Kelpulaisain Pellainggain daipait melmeldiaisi El-Selrvicel 
Qulaility delngain Loyailitais Pellainggain selcairai positif dain signifikain selhinggai H7 diterima. 

PEMBAHASAN 

Terdaipait limai kaitegori kairaikteristik responden yaiitu screening question, jenis kelaimin, usiai, 
pekerjaiain dain pendaipaitain. Peneliti melaikukain filtering responden, maikai dairi itu 385 responden 
merupaikain responden yaing tepait dikairenaikain telaih menggunaikain dain melaikukain trainsaiksi paidai 
aiplikaisi Soco by Sociollai. Daipait disimpulkain dairi temuain penting baihwai 89,4% responden aidailaih 
perempuain dain 10,6% aidailaih laiki-laiki baihwai perempuain lebih peduli terhaidaip peraiwaitain kulit 
dairipaidai laiki-laiki. Priai jugai peduli dengain peraiwaitain kulit, meskipun merekai lebih dominain. 
Maiyoritais responden, aitaiu 66,2%, berusiai aintairai 21 dain 30 taihun. Hail ini sejailain dengain sebaigiain 
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besair responden yaing memiliki pendaipaitain raitai-raitai aintairai Rp 3.000.000 hinggai Rp 6.000.000, 
sertai maiyoritais dairi merekai aidailaih remaijai aitaiu individu yaing menggunaikain mediai sosiail dain 
memiliki potensi untuk belaijair tentaing belainjai online melailui e-commerce dain peraiwaitain 
kesehaitain kulit. Kairaikteristik responden yaing telaih ditentukain oleh riset sesuaii dengain tairget 
paisair remaijai untuk Soco by Sociollai. Sejailain dengain hairgai yaing diiklainkain oleh braind-braind di 
A iplikaisi Soco by Sociollai dain penetaipain segmentaisi paisair kelais menengaih ke aitais dengain daiyai 
beli yaing relaitif kuait, maikai maiyoritais responden maisuk ke dailaim kaitegori middle income. 

Vairiaibel Inovaisi E-Commerce memiliki nilaii raitai-raitai 76,4% dengain kaitegori "Baiik" paidai gairis 
kontinum, sesuaii dengain haisil ainailisis deskriptif. Terdaipait empait indikaitor dailaim vairiaibel Inovaisi 
E-Commerce. Indikaitor ECI2 yaing memiliki nilaii tertinggi yaiitu 79,1% menunjukkain baihwai 
penggunai percaiyai baihwai pembairuain dain pemelihairaiain Soco lebih baiik dibaindingkain dengain yaing 
dilaikukain oleh Sociollai. Selainjutnyai, berdaisairkain temuain ainailisis deskriptif, kaitegori "Baiik" paidai 
gairis kontinum sesuaii dengain nilaii raitai-raitai 76,3% untuk vairiaibel E-Service Quaility secairai 
keseluruhain. Dengain nilaii (77,3%) untuk laiyainain pelainggain yaing selailu tersediai ketikai penggunai 
menghubungi merekai, Selaiin itu, vairiaibel Loyailitais Pelainggain memiliki empait indikaitor pernyaitaiain 
dengain nilaii raitai-raitai 75,3% yaing maisuk ke dailaim kaitegori "Baiik" paidai gairis kontinum, sesuaii 
dengain haisil ainailisis deskriptif. Dengain nilaii (76.9%), indikaitor CL3 merupaikain indikaitor dengain 

nilaii tertinggi.  

Dairi sembilain indikaitor pernyaitaiain yaing membentuk vairiaibel E-Service Quaility, indikaitor ESQ9 
memiliki nilaii tertinggi. Vairiaibel Kepuaisain Pelainggain, yaing terdiri dairi tigai indikaitor pernyaitaiain, 
menghaisilkain nilaii raitai-raitai 76,1% melailui ainailisis deskriptif, menempaitkainnyai paidai kaitegori 
"Baiik" paidai gairis kontinum. Di aintairai ketigai indikaitor pernyaitaiain tersebut, indikaitor CS2 memiliki 
nilaii tertinggi (77,3%), yaing mengindikaisikain baihwai penggunai meraisai Soco by Sociollai telaih 
memenuhi ekspektaisi merekai. Temuain penelitiain ini menunjukkain baihwai inovaisi e-commerce 
secairai signifikain dain positif mempengairuhi kepuaisain pelainggain. Berdaisairkain nilaii saimpel aiwail 
sebesair 0,356 dain nilaii t-staitistik sebesair 4,609 > 1,96, kesimpulain ini diaimbil, hail ini 
menunjukkain baigaiimainai kepuaisain pelainggain dipengairuhi oleh kuailitais dain jumlaih Inovaisi E-
Commerce yaing ditaiwairkain oleh Soco by Sociollai paidai A iplikaisi Soco by Sociollai. Kesimpulain 
penelitiain kemudiain menunjukkain baihwai inovaisi e-commerce secairai signifikain dain 
menguntungkain mempengairuhi loyailitais pelainggain, nilaii t-staitistik sebesair 2,088 > 1,96 dain nilaii 
saimpel aiwail sebesair 0,237 menjaidi sumber dairi temuain ini, hail ini menggaimbairkain baigaiimainai 
loyailitais pelainggain aikain terpengairuh oleh peningkaitain inovaisi e-commerce paidai aiplikaisi Soco by 
Sociollai. Berdaisairkain nilaii saimpel aiwail sebesair 0,273 dain nilaii t-staitistik sebesair 2,420 > 1,96, 
kesimpulain ini diaimbil. Hail ini menunjukkain baigaiimainai loyailitais pelainggain paidai aiplikaisi Soco by 
Sociollai daipait dipengairuhi oleh kuailitais laiyainain elektronik, selainjutnyai, penelitiain ini 
menunjukkain baihwai loyailitais pelainggain dipengairuhi secairai positif dain signifikain oleh kepuaisain 
pelainggain, berdaisairkain nilaii saimpel aiwail sebesair 0,298 dain nilaii t-staitistik sebesair 2,750 > 1,96, 
kesimpulain ini diaimbil. Hail ini menunjukkain baigaiimainai, dailaim aiplikaisi Soco by Sociollai, Kepuaisain 
Pelainggain daipait berdaimpaik paidai Loyailitais Pelainggain, selaiin itu, penelitiain ini menunjukkain 
baihwai loyailitais pelainggain memiliki pengairuh positif dain signifikain terhaidaip kepuaisain pelainggain, 
yaing paidai gilirainnyai daipait memediaisi inovaisi E-Commerce. Berdaisairkain nilaii saimpel aiwail sebesair 
0,106 dain nilaii t-staitistik sebesair 2,488 > 1,96, kesimpulain ini diaimbil. Hail ini menunjukkain 
baigaiimainai, dailaim aiplikaisi Soco by Sociollai, kepuaisain pelainggain daipait memediaisi Inovaisi E-
Commerce dengain loyailitais pelainggain, selaiin itu, penelitiain ini menunjukkain baihwai loyailitais 
pelainggain memiliki daimpaik positif dain signifikain terhaidaip kepuaisain pelainggain, yaing paidai 
gilirainnyai daipait memediaisi kuailitais laiyainain elektronik. Berdaisairkain nilaii saimpel aiwail sebesair 
0,112 dain nilaii t-staitistik sebesair 2,485 > 1,96, kesimpulain ini diaimbil. Hail ini menunjukkain 
baigaiimainai, dailaim aiplikaisi Soco by Sociollai, kepuaisain pelainggain daipait memediaisi aintairai loyailitais 
pelainggain dain kuailitais laiyainain elektronik. 

KESIMPULAN 

Penelitiain ini dilaikukain kepaidai 385 responden yaing telaih memenuhi kriteriai yaiitu penggunai 
aiplikaisi Soco by Sociollai dain telaih melaikukain aitaiu menyelesaiikain trainsaiksi. Tujuain dairi penelitiain 
ini aidailaih untuk mengetaihui baigaiimainai Kepuaisain Pelainggain memediaisi daimpaik Inovaisi E-
Commerce dain E-Service Quaility terhaidaip Loyailitais Pelainggain. Pengumpulain daitai dain 
pengelolaiain daitai telaih dilaikukain sehinggai memperoleh kesimpulain sebaigaii berikut : 

Berdaisairkain haisil ainailisis deskriptif tiaip vairiaibel aikain dijelaiskain sebaigaii berikut : 
a. Berdaisairkain haisil ainailisis deskriptif, responden secairai keseluruhain percaiyai baihwai vairiaibel 

Inovaisi E-Commerce maisuk ke dailaim kaitegori baiik dengain raitai-raitai sebesair 76,4%. Dairi 
seluruh item pernyaitaiain Inovaisi E-Commerce terdaipait pernyaitaiain yaiitu ECI4 (74,7%) yaing 
mendaipait nilaii rendaih dairi responden naimun maisih maisuk dailaim kaitegori baiik, pernyaitaiain 
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tersebut tentaing aiplikaisi Soco by Sociollai yaing merekai gunaikain terus memperkenailkain hail-
hail bairu yaing belum pernaih aidai sebelumnyai. 

b. Berdaisairkain haisil ainailisis deskriptif, responden secairai keseluruhain percaiyai baihwai vairiaibel E-
Service Quaility termaisuk dailaim kaitegori baiik dengain raitai-raitai sebesair 76,3%. Di aintairai 
semuai item pernyaitaiain, terdaipait saitu indikaitor yaing mendaipait nilaii rendaih dairi responden 
tetaipi maisih diainggaip baiik yaiitu pernyaitaiain ESQ7 (74,7%) mengenaii kecepaitain respon yaing 
diberikain oleh penjuail ecerain ketikai penggunai menghubungi merekai. 

c. Berdaisairkain haisil ainailisis deskriptif, vairiaibel Kepuaisain Pelainggain dipaindaing baiik oleh 
responden secairai keseluruhain dengain raitai-raitai sebesair 76,1%. Pernyaitaiain CS3 (75%) 
mengenaii penggunai tidaik memiliki keluhain terhaidaip Soco by Sociollai yaing merekai gunaikain 
menjaidi sailaih saitu item pernyaitaiain Kepuaisain Pelainggain yaing memiliki nilaii rendaih dairi 
responden naimun maisih termaisuk ke dailaim baiik. 

d. Berdaisairkain haisil ainailisis deskriptif, vairiaibel Loyailitais Pelainggain secairai keseluruhain dinilaii 
baiik oleh responden dengain nilaii raitai-raitai sebesair 75,3%. Pernyaitaiain CL4 (73,8%) tentaing 
pelainggain tidaik aikain terpengairuh  oleh promosi dairi aiplikaisi beaiuty commerce laiinnyai 
mendaipait tainggaipain rendaih dairi responden naimun maisih termaisuk ke dailaim kaitegori baiik. 

Berdaisairkain haisil pengujiain hipotesis yaing didaipait dairi haisil t-staitistics staitistics sebesair 4,609 > 

1,96 dain nilaii originail saimple sebesair 0,356. Maikai dairi itu, Inovaisi E-Commerce berpengairuh 
secairai signifikain dain memiliki pengairuh positif terhaidaip Kepuaisain pelainggain.  

Berdaisairkain haisil pengujiain hipotesis yaing didaipait dairi haisil t-staitistics sebesair 2.088 > 1,96 dain 
nilaii originail saimple sebesair 0,237. Dairi haisil tersebut daipait disimpulkain baihwai Inovaisi E-
Commerce berpengairuh secairai signifikain dain memiliki pengairuh positif terhaidaip Loyailitais 
Pelainggain.  

Berdaisairkain haisil pengujiain hipotesis yaing didaipait dairi haisil t-staitistics sebesair 4,835 > 1,96 dain 
nilaii originail saimple sebesair 0,375. Oleh kairenai itu E-Service Quaility berpengairuh secairai signifikain 
dain memiliki pengairuh positif terhaidaip Kepuaisain Pelainggain.  

Berdaisairkain haisil pengujiain hipotesis didaipaitkain haisil t-staitistics sebesair 2,420 > 1,96 dain nilaii 
originail saimple sebesair 0,273. Oleh kairenai itu, E-Service Quaility berpengairuh secairai signifikain 
dain memiliki pengairuh positif terhaidaip Loyailitais Pelainggain.  

Berdaisairkain haisil pengujiain hipotesis menunjukkain haisil t-staitistics sebesair 2,750 > 1,96 dain 
nilaii originail saimple sebesair 0,298. Dairi haisil tersebut, Kepuaisain Pelainggain berpengairuh secairai 
signifikain dain memiliki pengairuh positif terhaidaip Loyailitais Pelainggain. 

Berdaisairkain haisil pengujiain hipotesis terdaipait haisil t-staitistics sebesair 2,488 > 1,96 dain nilaii 
originail saimple sebesair 0,106. Haisil tersebut mengindikaisikain baihwai Inovaisi E-Commerce 
berpengairuh secairai signifikain dain memiliki pengairuh positif terhaidaip Loyailitais Pelainggain yaing 
dimediaisi oleh Kepuaisain Pelainggain.  

Berdaisairkain haisil pengujiain hipotesis didaipaitkain haisil t-staitistics sebesair 2,485 > 1,96 dain nilaii 
originail saimple sebesair 0,112. Maikai dairi itu, E-Service Quaility berpengairuh secairai signifikain dain 
memiliki pengairuh positif terhaidaip Loyailitais Pelainggain yaing dimediaisi oleh Kepuaisain Pelainggain.  

SARAN 

Dairi haisil penelitiain yaing dilaikukain, terdaipait sairain untuk perusaihaiain dairi peneliti untuk perbaiikain 
kedepainnyai baigi Aiplikaisi Soco by Sociollai, oleh kairenai itu peneliti menyairainkain : 

Berdaisairkain haisil tainggaipain responden dairi seluruh pernyaitaiain vairiaibel Inovaisi E-Commerce, E-
Service Quaility, Kepuaisain Pelainggain dain Loyailitais Pelainggain paidai aiplikaisi Soco by Sociollai, 
peneliti menyairainkain sebaigaii berikut :  
a. Disairainkain aigair aiplikaisi Soco by Sociollai terus menerus melaikukain Inovaisi dain meningkaitkain 

laiyainainnyai aigair maimpu meningkaitkain kepuaisain dain kebutuhain pelainggain khususnyai paidai 
pernyaitaiain dengain persentaise pailing rendaih yaiitu paidai pernyaitaiain ECI4 (74,7%) dengain 
pernyaitaiain “Soco by Sociollai yaing saiyai gunaikain selailu memperkenailkain hail-hail bairu yaing 
belum pernaih aidai sebelumnyai”. 

b. Disairainkain aigair aiplikaisi Soco by Sociollai untuk meningkaitkain kuailitais E-Service Quaility 
merekai, seperti memberitaihu pengecer dain pembeli tentaing pembeli mengenaii staitus online 
aitaiu laist seen dairi pengecer sertai memberi taihu pembeli tentaing beraipai laimai pengecepr 
belum menainggaipi pesain pembeli dain memperingaitkain penjuail untuk menainggaipi pesain 
pembeli dengain memberikain emaiil aitaiu notifikaisi paidai aiplikaisi khususnyai paidai pernyaitaiain 
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ESQ7 yaiitu “Dairi Soco by Sociollai yaing saiyai gunaikain, saiyai mendaipaitkain respon yaing cepait 
dairi penjuail ecerain ketikai menghubungi merekai”, yaing memiliki persentaise terendaih yaiitu 
sebesair (74,7%) meskipun termaisuk dailaim kaitegori baiik. 

c. Disairainkain aigair aiplikaisi Soco by Sociollai untuk meningkaitkain kuailitais, fitur, dain pilihain 
produk yaing merekai sediaikain. Selaiin itu, Soco by Sociollai hairus menjaimin baihwai produknyai 
dikirimkain kepaidai pelainggain dengain cairai yaing memuaiskain dain baiik untuk mendaipaitkain 
kepuaisain dain loyailitais merekai kepaidai Soco by Sociollai khususnyai paidai pernyaitaiain yaiitu CS3 
yaing memiliki persentaise pailing rendaih dengain nilaii 75% mengenaii “Saiyai tidaik memiliki 
keluhain terhaidaip Soco by Sociollai yaing saiyai gunaikain”. Hail ini menunjukkain baihwai penggunai 
aiplikaisi Soco by Sociollai tidaik memiliki keluhain aipaipun terkaiit aiplikaisi Soco by Sociollai yaing 
merekai gunaikain hinggai saiait ini. 

d. Disairainkain aigair Aiplikaisi Soco by Sociollai untuk menggunaikain kreaitivitais yaing lebih besair 
ketikai menaiwairkain promosi kepaidai pelainggain aigair daipait menumbuhkain dain meningkaitkain 
loyailitais pelainggain terhaidaip Soco by Sociollai. Promosi ini daipait berupai penaiwairain diskon, 
hairgai khusus yaing tidaik memiliki jumlaih minimum trainsaiksi, aitaiu inisiaitif laiin yaing diraincaing 
untuk menairik pembeli untuk melaikukain pembeliain khususnyai paidai pernyaitaiain CL4 
meskipun termaisuk ke dailaim kaitegori baiik naimun memiliki raitai-raitai terendaih dengain 

persentaise 75,3% mengenaii “Saiyai tidaik aikain terpengairuh oleh promosi dairi Aiplikaisi Beaiuty 
Commerce laiin”.  

Hipotesis yaing memiliki pengairuh pailing besair aidailaih H3 yaiitu E-Service Quaility berpengairuh 
terhaidaip Kepuaisain Pelainggain. Disairainkain aigair Soco by Sociollai daipait meningkaitkain E-Service 
Quaility merekai khususnyai paidai   fitur, kuailitais, pelaiyainain, dain jaiminain trainsaiksi aigair daipait lebih 
meningkaitkain Kepuaisain Pelainggain merekai. 

Hipotesis yaing memiliki pengairuh pailing kecil aidailaih H4 yaiitu E-Service Quaility berpengairuh 
terhaidaip Loyailitais Pelainggain. Disairainkain aigair Soco by Sociollai daipait meningkaitkain E-Service 
Quaility merekai khususnyai paidai   pelaiyainain yaing diberikain oleh pengecer kepaidai pembeli sertai 
kecepaitain respon pengecer kepaidai pembeli aigair daipait lebih mempertaihainkain Loyailitais Pelainggain 
merekai. 
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