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INTISARI

Pembahasan dalam penelitian ini, kepuasan dalam konteks e-commerce
yang sering disebut sebagai e-satisfaction didefinisikan sebagai akumulasi dari
kepuasan yang konsumen dapatkan pada setiap pembelian dan pengalaman
mengonsumsi barang atau jasa dari waktu ke waktu pada sebuah situs online.
Konsumen yang puas inilah yang mempunyai kecenderungan untuk melakukan
pembelian ulang, dan merekomendasikan barang atau jasa. Sedangkan pelanggan
yang tidak puas, akan lebih cenderung untuk berpindah ke merek lain, dan tidak
berkeinginan untuk membangun hubungan yang dekat dengan suatu merek.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui:1) Bagaimana pengaruh Website
Quality terhadap Trust? 2) Bagaimana pengaruh Trust terhadap Customer
Engagement ? 3) Bagaimana pengaruh Website Quality terhadap Loyalitas
Pelanggan ? 4) Bagaimana pengaruh Trust terhadap Loyalitas Pelanggan? 5)
Bagaimana pengaruh Customer Engagement terhadap Loyalitas Pelanggan?
Responden dalam penelitian ini adalah warga semarang yang pernah melakukan
ppembelian pada situs Lazada co.id sejumlah 100 responden. Metode penelitian
yang digunakan adalah penelitian explanatory research dengan pendekatan
kuantitatif karena menjelaskan hubungan antara variabel-variabel dengan
menggunakan kuesioner sebagai alat dalam pengumpulan data untuk mengungkap
data Kualitas produk, citra merek, Customer Trust terhadap loyalitas pelanggan.
Data yang diperoleh dan dianalisis menggunakan tehnik analisis PLS (Partial
Least Square) melalui software smart PLS. Hasil dari penelitian ini menunjukan
bahwa Website Quality terbukti berpengaruh positif pada terhadap Trust
pelanggan. Trust terbukti berpengaruh positif pada terhadap Customer
engagement. Website Quality terbukti berpengaruh positif pada terhadap loyalitas
pelanggan. Trust terbukti berpengaruh positif pada terhadap loyalitas pelanggan.
Customer Engagement terbukti berpengaruh positif pada terhadap loyalitas
pelanggan. Trust dan Customer Engagement berhasil memediasi pengaruh
website quality dalam membangun loyalitas pelanggan.
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