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ABSTRAK

Pada masa pandemi Covid-19 terjadi adanya pergeseran penggunaan internet yang
sebelumnya berada di kantor. kampus, sekolah dan tempat publik, sekarang
bergeser ke perumahan, tempat tinggal, dan pemukiman, dan menjadikan belanja
online sebagai salah satu bentuk kebutuhan. Tujuan penelitian ini adalah
mengetahui pengaruh website quality, e-trust, dan e-satisfaction terhadap e-loyalty,
dan mengetahui peran e-trust dan e-satisfaction dalam memediasi pengaruh website
quality terhadap e-loyalty konsumen Sociolla. Jenis penelitian yang digunakan
adalah penelitian kuantitatif dengan menyebarkan kuisioner secara online dalam
bentuk google form kepada 144 responden yang pernah melakukan transaksi di
Sociolla dalam satu tahun terakhir. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian
ini menggunakan teknik non probability sampling dengan pendekatan purposive
sampling. Delapan hipotesis yang dibuat, dianalisis menggunakan Structural
Equation Model (SEM) berbasis Partial Least Square (PLS). Hasil penelitian ini
menemukan bahwa website quality dan e-satisfaction berpengaruh terhadap e-
loyalty konsumen Sociolla, namun e-trust tidak berpengaruh terhadap e-loyalty, dan
e-trust juga tidak mampu dalam memediasi pengaruh website quality terhadap e-
loyalty karena memiliki nilai teaisic < twbel, sehingga dua dari delapan hipotesis
ditolak. Dari hasil penelitian yang telah dibuat, sebaiknya manajer dapat
mempertahankan website quality dari Sociolla, disamping terus melakukan
pengembangan dari segi optimalisasi kecepatan loading website, ataupun
memaksimalkan konten dari website Sociolla itu sendiri. Untuk penelitian
selanjutnya dapat menambahkan variabel yang mempengaruhi e-/oyalty atau dapat
membuat pola loyalitas untuk generasi tertentu terhadap proses belanja online.

Kata kunci: Website Quality, E-Trust, E-Satisfaction, E-Loyalty, E-Commerce,
Sociolla
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ABSTRACT

During the Covid-19 pandemic, there was a shift in internet use that was previously
in the offices. universities, schools and public places, are now shifting to housing,
residences, and settlements, and making online shopping a form of necessity. The
purpose of this study was to determine the effect of website quality, e-trust, and e-
satisfaction on e-loyalty, and to determine the role of e-trust and e-satisfaction in
mediating the influence of website quality on e-loyalty of Sociolla’s consumers.
The type of research used is quantitative research by distributing online
questionnaires in the form of google form to 144 respondents who have made
transactions at Sociolla in the past year. The sampling technique in this study used
a non-probability sampling technique with a purposive sampling approach. Eight
hypotheses were made, analyzed using Structural Equation Model (SEM) based on
Partial Least Square (PLS). The results of this study found that website quality and
e-satisfaction affect the e-loyalty of Sociolla consumers, but e-trust has no effect on
e-loyalty and e-trust is also unable to mediate the effect of website quality on e-
loyalty because tsatisiic < tuble, SO that two of the eight hypotheses were rejected.
From the results of the research that has been made, managers should be able to
maintain website quality from Sociolla, in addition to continuing to develop in
terms of optimizing website loading speed, or maximizing the content of the
Sociolla website itself. For further research, it can add variables that affect e-loyalty
or can create loyalty patterns for certain generations to the online shopping process.

Keywords: Website Quality, E-Trust, E-Satisfaction, E-Loyalty, E-Commerce,

Sociolla
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