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Pengaruh Online Customer Experience terhadap E-Loyalty di Sociolla E-

Commerce: E-Satisfaction sebagai Intervining Variable

Delia Fabiola

"Universitas Tanjungpura, Indonesia

ABSTRAK
Penelitian tentang skincare sangat menarik dilakukan khususnya pada aplikasi
Sociolla E Commerce di Indonesia. Jika sebelumnya orang hanya dapat membeli
skincare secara offline, di masa sekarang ini orang sudah dapat berbelanja melalui
aplikasi. Meningkatnya jumlah pengguna skincare dari tahun ke tahun membuat
para brand semakin tertarik untuk mendirikan usaha skincare sehingga persaingan
dalam sektor bisnis ini semakin ketat. Dalam menghadapi persaingan bisnis
diperlukan adanya usaha untuk mengatasi hal tersebut dalam menarik konsumen.
Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh Online Customer Experience, E-
Satisfaction dan E-Loyalty pada pelanggan Sociolla E-Commerce di Indonesia.
Penelitian ini merupakan penelitian Kausal dengan metode kuantitatif. Penelitian
ini menggunakan data dari 235 responden yang diambil menggunakan teknik non
probability sampling yaitu purposive sampling. Kriteria responden dalam
penelitian ini berusia minimal 17 tahun, sudah menggunakan aplikasi Sociolla
minimal selama 3 bulan terakhir, dan telah berbelanja minimal 3 kali dalam kurun
waktu 3 bulan terakhir. Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini
adalah Structural Equation Modeling (SEM) dengan alat bantu statistik AMOS 26.
Hasil penelitian membuktikan bahwa Online Customer Experience berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Customer Satisfaction, Online Customer
Experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Loyalty dan
Customer Satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer

Loyalty.

Kata Kunci : Online Customer Experience, E-Satisfaction, E-Loyalty, E-

Commerce, Sociolla, Indonesia.

viii



The Effect of Online Customer Experience on E-Loyalty in Sociolla E-
Commerce: E-Satisfaction as a Mediating Variable
Delia Fabiola

"Universitas Tanjungpura, Indonesia

ABSTRACT

Research on skincare products is intriguing, particularly on Sociolla, an
Indonesian E-Commerce platform. Previously, people could only buy skincare
products in-store, but now they can shop Online. The growing number of skincare
users each year has piqued the interest of brands in establishing a skincare
business, making competition in this sector more difficult. In business competition,
efforts are required to attract the attention of customers. This research aimed to
investigate the effect of Online Customer Experience, E-Satisfaction, and E-
Loyalty on Sociolla customers in Indonesia. This study was causal research
employing a quantitative method. The research sample consisted of 235
respondents. They were chosen using a non-probability sampling technique
known as purposive sampling. Respondent criteria included being at least 17
vears old, using the Sociolla platform in the previous three months, and shopping
at least three times in the previous three months. The data analysis technique
employed in this research was Structural Equation Modeling (SEM) with AMOS
26 software. The findings of this study demonstrated that 1) Online Customer
Experience had a positive and significant effect on Customer Satisfaction, 2)
Online Customer Experience had a positive and significant effect on Customer
Loyalty, and 3) Customer Satisfaction had a positive and significant effect on
Customer Loyalty.

Keywords . Online Customer Experience, E-Satisfaction, E-Loyalty, E-

Commerce, Sociolla, Indonesia.



RINGKASAN

1. Latar Belakang dan Tujuan Penelitian

Di era digitalisasi, perkembangan teknologi yang semakin maju membuat
semakin banyak perubahan. Salah satunya perubahan cara belanja dari offline
yang harus mempertemukan antara penjual dan pembeli, namun cara sudah bisa
dilakukan dengan cara berbelanja secara Online tanpa perlu mengeluarkan tenaga
untuk pergi kemanapun yang hanya bermodalkan jaringan internet kini konsumen
bisa belanja dimanapun bahkan diluar Indonesia sekalipun melalui media F£-
Commerce. Sama halnya dengan bisnis Online lainnya, sociolla juga mendapat
intensitas persaingan yang ketat. Upaya untuk memberikan penglaman belanja
yang positif, mempertahankan dan meningkatkan kepuasaan serta loyalitas
konsumennya menjadi hal yang urgent untuk dilakukan. Pengalaman dan
kepuasan pelanggan merupakan hal yang sangat penting dalam membuat loyalitas
pada pelanggan tersebut. Pentingnya pengalaman dalam pertumbuhan belanja
Online telah diakui menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan sebagian
ditingkatkan oleh kepuasan sebagai salah satu faktor yang paling berpengaruh.
Memuaskan lebih banyak harapan konsumen selama layanan menghasilkan
probabilitas pembelian kembali yang lebih tinggi bagi perusahaan. Loyalitas
pelanggan sebagai komitmen yang kuat untuk melakukan banyak pembelian
berulang dari produk yang dipilih atau menggunakan layanan secara konsisten di
masa depan. Loyalitas umumnya dianggap mencerminkan dua perilaku, yaitu niat

membeli kembali dan niat rekomendasi

2. Metode Penelitian

Penelitian ini akan menggunakan Structural Equation Modeling (SEM)
dengan alat bantu statistk AMOS 26 untuk menganisis dan mengevaluasi
measurement model dan structural model dari konstruk penelitian yang dibangun.

Model fit test akan dinilai berdasarkan parameter goodness of fit index seperti



CMIN/DF, Root Mean Square Error of Approxiation (RMSEA), root mean
squared residual (RMR), goodness of fit index (GFI), Tucker Lewis Index (TLI),
Incremental Fit Index (IFI), Comparative Fit Index (CFI), Normed Fit Index (NFTI).
Adapun evaluasi validitas akan bersandar pada nilai standardized loading factor
(SLF) yang nilainya harus >0.50 (Hair et al, 2014:618) dan konstruk reliabilitas
akan bersandar pada hasil tabulasi nilai construct reliability (CR) dan average
variance extracted (AVE). Selanjutnya analisis SEM yang dilakukan adalah
analisis model struktural untuk menilai hipotesis penelitian yang telah dibangun
apakah diterima atau ditolak. Analisis SEM akan menyampilkan nilai t-hitung

pada setiap koefisien.

3. Hasil Penelitian

Nilai t-hitung untuk variabel Online Customer Experience terhadap
Customer Satisfaction diperoleh angka sebesar 7,364 yang menunjukkan
perolehan lebih besar dari nilai t-tabel 1,96. Begitu juga dengan p-value yang
memperoleh angka kurang dari 0,001 yang menunjukkan nilai yang lebih kecil
dari 0,05 (o = 0,05). Hal ini memiliki arti bahwa hipotesis pertama terkait Online
Customer Experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer
Satisfaction. Untuk hipotesis kedua, nilai t-hitung untuk variabel Online Customer
Experience terhadap Customer Loyalty juga memperoleh nilai sebesar 6,342 dan
nilai p-value kurang dari 0,001. Membuktikan hipotesis yang dibangun dimana
Online Customer Experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Customer Loyalty. Untuk variabel Customer Satisfaction terhadap Customer
Loyalty diperoleh angka sebesar 4,478 dan p-value kurang dari 0,001. Berarti
Customer Satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer
Loyalty. Untuk melihat pengaruh tidak langsung atas pengaruh variabel mediasi

yang dibangun disajikan melalui tabel 5 yang diperoleh dari hasil uji sobel.

4. Kesimpulan serta Implikasi Penelitian
Berdasarkan hasil penelitian, variabel Online Customer Experience dan

Customer Satisfaction berpengaruh positif terhadap Customer Loyalty. Online

Xi



Customer Experience merupakan salah satu hal terpenting untuk menciptakan
Customer Satisfaction. Jika kualitas yang diberikan kepada pelanggan sama atau
melebihi harapan pelanggan, pelanggan akan merasa puas dan hal ini dapat
meningkatkan penjualan. Bahkan secara tidak langsung akan mempengaruhi
Loyalitas Konsumen. Ketika pelanggan merasa puas dengan Sociolla, pelanggan
tidak akan ragu untuk membeli barang di Sociolla karena mereka percaya bahwa
Sociolla memiliki layanan yang membuat pelanggan puas dan senang. Sehingga,
bagi penelitian lain hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi literature dan
referensi untuk mengembangkan penelitian lebih mendalam dan komprehensif
mengenai Pengalaman Pelanggan secara Online dan Kepuasan Pelanggan

terhadap Loyalitas Pelanggan.
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DAFTAR SINGKATAN DAN ISTILAH

1. Daftar Singkatan

OCE : Online Customer Experience

CS : Customer Satisfaction

CL : Customer Loyalty

AVE : Avariance Extracted

CMIN : Minimmum sampel discrepancy function
CR : Construct Realibility

DF : Degree of Freedom

IFI : Incremental Fit Index

NFI/CFI : Proposed model/Null model

SLF : Standard Loading Factor

2. Daftar Istilah

Customer Experience : Kesan atau pengalaman yang didapatkan oleh
konsumen atau pelanggan saat berbelanja.

Customer Satisfaction : Kepuasan pelanggan atau tingkat kesenangan
pelanggan usai berbelanja.

Customer Loyalty : Kesetiaan pelanggan terhadap sebuah brand,
produk, atau layanan secara terus-menerus karena
berhasil memberikan kepuasan tinggi dan citra

yang positif di benak pelanggan.
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