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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh e-service quality dan e-trust terhadap e-
satisfaction pada e-commerce lazada (studi pada Mahasiswa S1 Indralaya Universitas Sriwijaya).
Data yang digunakan ialah data primer yang diperoleh dari hasil penyebaran kuesioner kepada
responden. Sampel yang digunakan pada penelitian ini yaitu sebanyak 100 responden dengan kriteria
Mahasiswa S1 Indralaya Universitas Sriwijaya yang berumur 17-24 tahun dan pernah bertransaksi di
lazada minimal 6 bulan terakhir. Teknik analisis yang digunakan adalah analisis regresi linier
berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa e-service quality dan e-trust berpengaruh positif dan
signifikan terhadap e-satisfaction.

Kata Kunci: E-Service Quality, E-Trust, E-Satisfaction.

ABSTRACT

This research aims to determine the effect of e-service quality and e-trust on e-satisfaction in Lazada
e-commerce (a study on S1 students of Indralaya, Sriwijaya University). The data used are primary
data obtained from questionnaires distributed to respondents. The sample for this research consists of
100 respondents, specifically S1 students of Indralaya, Sriwijaya University, aged 17-24 years who
have made transactions on Lazada within the last 6 months. The analysis technique used is multiple
linear regression. The results show that e-service quality and e-trust have a positive and significant
effect on e-satisfaction.

Keywords : E-Service Quality, E-Trust, E-Satisfaction.

A. PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi dan informasi yang begitu pesat membuat pola
kegiatan bisnis dan industri perdagangan telah mengalami banyak perubahan. Salah
satu kemajuan teknologi yang saat ini banyak digunakan oleh individu,
organisasi maupun perusahaan di seluruh dunia adalah internet (Farisal Abid &
Purbawati, 2020). Trend berbelanja masyarakat yang dahulu dilakukan secara
konvensional, kini menjadi lebih praktis berkat adanya internet. Fenomena ini tentu
saja menjadi peluang bagi pelaku bisnis untuk berjualan secara online melalui toko
online sebagai bagian dari e-commerce (Farisal Abid & Purbawati, 2020).

Tingginya potensi penggunaan layanan e-commerce di Indonesia didukung
dengan hadirnya berbagai macam platform aplikasi e-commerce yang
mengakibatkan persaingan yang ketat antar perusahaan, salah satunya adalah
Lazada. Sejak resmi berdiri pada tahun 2012, Lazada berkomitmen untuk
membangun ekonomi digital di Indonesia dengan memberdayakan UMKM lokal,
talenta muda serta komunitas anak bangsa dan telah menjalin kemitraan dengan
lebih dari 15,9 juta mitra dan 25,6 juta pengguna setiap bulannya (Sundari, 2022).
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Tabel Persaingan E-Commerce di Indonesia Tahun 2017-2023

Peta E-Commerce Indonesia
Pengunjung Bulanan 2017-2023
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2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

M lazada 84,3 65,5 39,4 26,3 28,5 25,6 83,2
Shoppe 16,2 42,9 73,6 97,6 131,8 131,9 158
Tokopedia 76,5 137,6 102,8 88,8 149,5 157,7 117
BliBli 38,6 37,3 29,7 19,2 17,4 18 25,4

Rata-Rata Pengunjung E-Commerce dalamJuta

B lazada Shoppe Tokopedia BliBli
Sumber : Iprice (2023), diolah oleh penulis, 2024

Tabel diatas menunjukkan bahwa pada tahun 2017 Lazada.co.id pernah berada
di peringkat pertama sebagai e-commerce paling banyak diakses oleh pelanggan,
namun pada tahun 2018 sampai 2023 Lazada tidak lagi berada di urutan pertama,
hal ini menunjukkan adanya penurunan popularitas dibanding pesaing lainnya seperti
shoppe maupun tokopedia yang mengalami kenaikan signifikan dari tahun ketahun.

Pada konteks e-commerce, salah satu aspek penting yang harus diperhatikan
adalah e-satisfaction. E-satisfaction didefinisikan sebagai hasil dari persepsi
konsumen terhadap pelayanan, desain situs serta keamanan dan kenyamanan
dalam bertransaksi secara online (Ranjbarian, 2012). Setidaknya ada 2 aspek
penting di dalam e-satisfaction yang harus diperhatikan oleh perusahaan, yaitu : e-
service quality dan e-trust.

Lazada sebagai salah satu penyedia layanan e-commerce perlu memperhatikan
e-service quality dan e-trust pada aplikasinya sebagai bentuk usaha guna
memberikan pelayanan terbaik bagi pelanggan. E-Service quality merupakan
keseluruhan evaluasi dan pertimbangan dari pelanggan tentang keunggulan dan
kualitas dari e-service pada pasar virtual (Lee & Lin, 2005). E-Service quality dapat
diukur dengan lima dimensi, yaitu : Website Design, Reliability, Responsiveness,
Trust, dan Personalization (Lee & Lin, 2005).

Dibalik upaya Lazada dalam melakukan pengoptimalan layanan dan
kepercayaan pelanggan guna memuaskan dan memfasilitasi segala kebutuhan
penggunanya, masih saja terdapat keluhan-keluhan dari pengguna aplikasi Lazada
(Albanna et al., 2022).

Merujuk pada ulasan yang didapat dari laman (Quora.com, 2020), terdapat
keluhan dari konsumen terkait e-service quality lazada dengan beberapa objek
komplain yang berbeda. Mulai dari Website design yang mengganggu, dengan
keluhan Pop Up yang terlalu banyak, verifikasi pengguna terus menerus, tampilan
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menu yang membingungkan dan sering terjadi eror pada bagian menu. Selanjutnya
reliability dan responsiveness yang kurang handal, dengan keluhan sistem
pelacakan barang yang tidak jelas, pembatalan dan pengembalian dana pelanggan
yang lama serta penangananan komplain pelanggan yang tidak solutif.

E-Trust merupakan kepercayaan pelanggan terhadap layanan yang diberikan
suatu perusahaan dalam konteks ini penyedia layanan berbasis web tertentu
(McKnight et al.,, 2002). E-Trust merupakan salah satu aspek terpenting dalam
interaksi bisnis dan merupakan aspek penting dari e-commerce, sehingga selain
memberikan pelayanan prima, juga penting untuk meningkatkan kepercayaan
pelanggan. E-Trust dapat diukur dengan 3 dimensi, yaitu : Competence,
Benevolence, Integrity (McKnight et al., 2002).

Fenomenal/kasus yang pernah terjadi terkait e-trust pada e-commerce Lazada.
Dirujuk dari laman resmi MediaKonsumen, (2023) terdapat berbagai macam ulasan
pelanggan tentang pengalaman yang kurang menyenangkan, seperti keamanan
lazada yang tidak terjamin, dengan keluhan produk dengan tanda LazMall dengan
jaminan pasti ori namun tak luput dari barang palsu.

TABEL PRELIMINARY SURVEY PENGGUNA APLIKASI LAZADA PADA
MAHASISWA S1 INDRALAYA UNIVERSITAS SRIWIJAYA

Variabel Dimensi Pertanyaan Ya Tidak
. . Saya puas dengan tampilan
Website Design dan kemudahan akses pada 46,9% 53,1%
Aplikasi Lazada
Saya puas dengan
Reliability keamanan, layanan dan 43.8% 56.3%

fungsi teknis yang lancar

pada Aplikasi Lazada

Saya puas terhadap respon

dan penangan masalah pada 37,5% 62,5%

Aplikasi Lazada

Lazada merupakan situs

belanja online yang dapat 43,8% 56,3%

dipercaya

Lazada merupakan situs

belanja online yang mampu

Personalization memberikan fitur dan
layanan yang baik demi
memenuhi kebutuhan
pelanggan

E-Service Responsiveness

Quality
Trust

40,6% 59,4%

Variabel Dimensi Pertanyaan Ya Tidak

Lazada mampu memenuhi
Competence kebutuhan dan keinginan
pelanggan pada saat
berbelanja online
E-Trust Lazada mampu memberikan

46,9% 53,1%

Benevolence kepedulian dan kepuasan 40,6% 59,4%
pelanggan
. Lazada mampu menjamin
Integrity penawaan dan informasi 43,8%  56,3%

yang dapat dipercaya

Sumber : Kuesioner (data diolah), 2024
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Hasil dari preliminary survey menunjukkan tingkat kepuasan dari pelanggan
Lazada belum maksimal. Dapat dilihat dimensi Pertanyaan dari e-service quality
meliputi Website design, Reliability, Responsiveness, Trust dan Personalization (Lee
& Lin, 2005). Terdapat sebanyak 53,1% pelanggan menyatakan tidak puas dengan
pengalaman tampilan dan kemudahan akses pada aplikasi Lazada, sebanyak 56,3%
menyatakan tidak puas dengan keamanan, layanan dan fungsi teknis yang dimiliki
Lazada, sebanyak 62,5% menyatakan tidak puas dengan sistem penanganan
keluhan di Lazada, sebanyak 56,3% pelanggan menyatakan tokopedia sebagai situs
belanja online yang tidak dapat dipercaya, sebanyak 59,4% pelanggan tidak puas
dengan fitur dan layanan di Lazada.

Pada bagian pertanyaan yang mewakili E-Trust berdasarkan dimensi meliputi
Competence, Benevolence, Integrity (McKnight et al., 2002).. Ada sebanyak 53,1%
pelanggan menyatakan Lazada tidak dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan
pelanggan, sebanyak 59,4% menyatakan Lazada tidak mampu memberikan
kepedulian dan kepuasan pelanggan, dan sebanyak 56,3% pelanggan menyatakan
Lazada tidak mampu menjamin penawaran dan informasi yang dapat dipercaya.
Berdasarkan hasil survey tersebut maka dapat disimpulkan bahwa Pelanggan
Lazada pada Mahasiswa S1 Indralaya Universitas Sriwijaya masih belum puas
dengan layanan dari Lazada. Hal ini juga diperkuat dengan adanya penurunan
kepuasan pelanggan yang dirujuk dari data presentase top brand lazada tahun 2023
dalam kategori Top Brand Retail, penurunan presentase Top Brand terjadi dari
31,9% (2020) menjadi 15,2% (2021), selanjutnya terus mengalami penurunan hingga
tahun 2023 sebesar 15,1% (TopBrand, 2023).

Penelitian yang mendukung adanya pengaruh e-service quality dan e-trust
terhadap e-satisfaction adalah penelitian yang dilakukan oleh Mahendra &
Permatasari, (2022) yang menyatakan bahwa e-service quality dan e-trust
berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-satisfaction. Lalu penelitian dari
Hanera (2020) menyatakan e-service quality dan e-trust berpengaruh positif
terhadap e-satisfaction pada e-commerce. Namun pada penelitian lainnya yang
dilakukan oleh Kusmita et al. (2022) menyatakan bahwa e-service quality dan e-trust
tidak berpengaruh signifikan terhadap e-satisfaction pelanggan diperkuat oleh
penelitian lainnya oleh Serta et al., (2024) yang menyatakan e-trust tidak
berpengaruh secara signifikan terhadap e-satisfaction.

B. KAJIAN TEORI
E-Service Quality

Parasuraman (2005) dalam A Multiple-ltem Scale for Assessing Electronic
Service Quality mendefinisikan E-Service quality merupakan sejauh mana suatu
situs web atau aplikasi dapat memberikan fasilitas berbelanja, pembelian, dan
pengiriman secara online yang efisien dan efektif. E-Service quality menurut Lee &
Lin, (2005) merupakan keseluruhan evaluasi dan pertimbangan dari pelanggan
tentang keunggulan dan kualitas dari e-service quality pada pasar virtual. Dimensi E-
Service Quality yang digunakan, yaitu : Website Design, Reliability, Responsiveness,
Trust, Personalization.

E-Trust

Berdasarkan penelitian yang dilakukan McKnight et al., (2002) e-trust
merupakan kepercayaan pelanggan terhadap layanan yang diberikan suatu
perusahaan dalam konteks ini penyedia layanan berbasis web tertentu. Dapat
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disimpulkan bahwa e-trust adalah keyakinan yang dimiliki konsumen dalam
melakukan transaksi berbasis online. Dimensi e-trust dapat diukur dengan
menggunakan tiga dimensi ,yaitu : Competence, Benevolence, Integrity.

E-Satisfaction

Kepuasan konsumen adalah penilaian konsumen akan terpenuhinya kebutuhan
dan harapan yang dirasakan pada suatu produk atau jasa. Dalam penelitian ini,
kepuasan dalam konteks e-commerce yang sering disebut sebagai e-satisfaction,
didefinisikan sebagai kepuasan pelanggan sehubungan dengan pengalaman
pembelian sebelumnya dengan perusahaan perdagangan elektronik tertentu
(Ranjbarian, 2012). Apabila kinerja produk dan jasa jauh dari ekspektasi pelanggan
maka pelanggan akan merasakan ketidakpuasan. Sebaliknya, disaat kinerja produk
dan jasa sesuai atau bahwa melewati ekspektasi pelanggan, maka pelanggan akan
merasa puas.

Kerangka Konseptual
Berdasarkan penjelasan dan uraian yang telah dijabarkan, maka alur pikir dari
penelitian ini dapat digambarkan berupa:

| E-Service H?2
Qualty (X1) \ Safisfaction
£.Sati :
(Y)
H3
/ 4
E-Trust (X2)
H1

Gambar Kerangka Pemikiran

Hipotesis Penelitian

Hipotesis atau anggapan dasar adalah jawaban sementara terhadap masalah
yang masih bersifat praduga karena masih harus dibuktikan kebenarannya (Raihan,
2017). Adapun hipotesis pada penelitian ini, sebagai berikut :
H1 : E-Service. quality (X1) dan E-Trust (X2) berpengaruh signifikan secara simultan
terhadap E-Satisfaction (Y).
H2 : E-Service. Quality (X1) berpengaruh signifikan terhadap E-Satisfaction ().
H3 : E-Trust (X2) berpengaruh signifikan terhadap E-Satisfaction (Y).

C. METODE PENELITIAN

Pendekatan yang digunakan di dalam penelitian ini yakni pendekatan
kuantitatif, rancangan penelitian bersifat kausalitas, yaitu penelitian yang
menjelaskan hubungan sebab akibat antara e-service. quality dan e-trust yang
diukur menggunakan e-satisfaction terhadap lazada sebagai objek penelitian.
Populasi dari penelitian ini adalah Mahasiswa S1 Indralaya Universitas Sriwijaya.

is licensed under a Creative Commons Attribution-NonCommercial 4.0 International License

704


http://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/

Jurnal Media Wahana Ekonomika, Vol. 21 No.4, Januari 2025 : 700 - 713 ISSN 1693 - 4091
E-ISSN 2622 - 1845

Teknik yang digunakan dalam pengambilan sampel adalah non probability sampling
berupa purposive sampling, dikarenakan penelitian ini sudah memiliki kriteria khusus
terhadap responden yaitu Mahasiswa S1 Indralaya Universitas Sriwijaya yang
berusia 17-24 tahun dan pernah bertransaksi di lazada minimal 6 bulan terakhir.
Dikarenakan tidak diketahuinya jumlah populasi dari sampel yang ditetapkan, maka
penelitian ini menggunakan rumus Lemeshow dengan jumlah sampel yakni
sebanyak 100 orang.

Metode teknik analisis data mengunakan uji instrumen berupa uji validitas dan
reliabilitas serta uji asumsi klasik berupa uji normalitas, multikolineritas, uji
heterokedisitas dan uji autokorelasi. Serta menggunakan teknik analisis deskriptif,
koefisien determinasi, dan analisis regresi linear berganda. Serta uji hipotesis berupa
uji F dan uji t. Lalu definisi operasional pada penelitian ini sebagai berikut :

TABEL DEFINISI OPERASIONAL

Variabel Definisi Dimensi Indikator Skala
E-service E-Service Quality 1. Reliability a. Keandalan dalam Likert
quality (X;) merupakan menepati janji

keseluruhan b. Keandalan dalam
(Lee & Lin, evaluasi dan memecahkan
2005) pertimbangan dari permasalahan
pelanggan tentang c. Bebas error
keunggulan  dan d. Sistem keamanan
kualitas dari e- memadai
service quality 2. Responsiviness a. Kecepatan respon Likert
pada pasar virtual pelayanan
b. Respon terhadap
permasalahan
c. Respon terhadap
permintaan
3. Trust a. Keyakinan pengguna Likert
b. Kemampuan
menanamkan
kepercayaan
c. Kemampuan menjalani
komitmen
d. Kebenaran informasi
4. Website Design a. Tampilan aplikasi Likert
menarik
b. Tampilan menu

terorganisir

c. Kemudahan melakukan
transaksi

a. Rekomendasi

5. Personalization berdasarkan preferensi Likert

konsumen

b. Menyediakan User
Page

c. Penawaran E-Mail

E-trust (X,) E-trust merupakan 1. Benevolence a. Memahami pelanggan Likert
kepercayaan b. Tanggap membantu
(McKnight et pelanggan pelanggan
al., 2002) terhadap layanan c. Keperdulian terhadap
yang diberikan pelanggan
suatu perusahaan
dalam konteks ini 2. Integrity a. Ketulusan Likert
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penyedia layanan b. Kejujuran
berbasis web c. Komitmen
tertentu. 3. Competence a. Berkompeten Likert
b. Menjalankan peran
sebagai penyedia
layanan dengan baik
c. Memenuhi kebutuhan
informasi pelanggan
E-satisfaction E-satisfaction a. Loyalitas Pelanggan Likert
() merupakan b. Pengalaman
kepuasan Pelanggan
(Ranjbarian et pelanggan E-Satisfaction c. Pembelian ulang
al., 2012) sehubungan d. Situs web
dengan e. Rekomendasi kepada
pengalaman orang lain
pembelian f. Fasilitas dan Layanan
sebelumnya
dengan
perusahaan
perdagangan

elektronik tertentu

Sumber : data diolah oleh penulis, 2024

D. HASIL DAN PEMBAHASAN

Berikut merupakan hasil analisis dan pembahasan mengenai penelitian
pengaruh e-service quality dan e-trust terhadap e-satisfaction pada e-commerce
lazada (studi pada Mahasiswa S1 Indralaya Universitas Sriwijaya). Di dalam
penelitian ini teknik analisis data yang dilakukan menggunakan bantuan program
Satisfical For Product and Service Solution (SPSS).

TABEL UJI VALIDITAS

Variabel Dimensi Pertltair;aan Rhitung Riabel Keterangan
X1 (E-Service Quality)
X111 .208 0,196 Valid
Website Design X112 .389 0,196 Valid
X113 .348 0,196 Valid
X121 .586 0,196 Valid
Reliability X122 527 0,196 Val?d
X123 430 0,196 Valid
X124 .359 0,196 Valid
X131 711 0,196 Valid
Responsiveness X132 722 0,196 Valid
X133 74 0,196 Valid
X141 .703 0,196 Valid
Trust X142 721 0,196 Val?d
X143 .703 0,196 Valid
X144 744 0,196 Valid
X151 423 0,196 Valid
Personalization X152 421 0.196 xg::g
X153 442 0,196
X2 (E-Trust)
X211 .862 0,196 Valid
Benevolence X212 .899 0,196 Valid
X213 .820 0,196 Valid
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X221 .753 0,196 Valid
Integrity X222 .833 0,196 Valid
X223 .821 0,196 Valid
X231 .843 0,196 Valid
Competence X232 .705 0,196 Valid
X233 .633 0,196 Valid

Y (E-Satisfaction)
Y.l .754 0,196 Valid
Y.2 .768 0,196 Valid
. . Y.3 544 0,196 Valid
E-Satisfaction Y.4 306 0,196 Valid
Y.5 481 0,196 Valid
Y.6 772 0,196 Valid

Sumber : Data diolah (IBM SPPS 25), 2024

Tabel uji validitas di atas menunjukkan bahwa hasil uji validitas dari tiap butir
variabel independent dan dependen yang diperoleh dari hasil pembagian kuesioner
yang memiliki nilai r hitung (corrected item total correlation) berada diatas nilai rtabel,
yaitu antara .208 - .899. Hal ini menyatakan bahwa tiap pertanyaan dapat dinyatakan
valid dan layak digunakan sebagai alat ukur penelitian.

Tabel Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Dimensi Cronbach’s Alpa Keterangan
X1 (E-Service Quality)
Website Design 727 Reliabel
Reliability 715 Reliabel
Trust .885 Reliabel
Personalization .670 Reliabel
X2 (E-Trust)
Benevolence .889 Reliabel
Integrity .854 Reliabel
Competence 731 Reliabel
Y (E-Satisfaction)
E-Satisfaction .651 Reliabel

Sumber : Data diolah (IBM SPPS 25), 2024

Tabel uji reliabilitas di atas menunjukkan bahwa variabel X; dengan dimensi
Website Design, Reliability, Trust, dan Personalization dinyatakan reliabel selain itu
variabel X, dengan dimensi Benevolence, Integrity, dan Competence dinyatakan
reliabel, dan variabel Y E-Satisfaction dinyatakan reliabel. Tiap variabel pada
penelitian memiliki nilai > 0,60 yang dinyatakan reliabel dan dapat dipercaya.

TABEL UJI NORMALITAS

Unstandardized Residual

N 100
Normal Parametersa® Mean .0000000
Std. Deviation 1.07378362
Most Extreme Differences Absolute .083
Positive .083
Negative -.062
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.083

Asymp. Sig. (2-tailed) .090¢

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.

Sumber : Data diolah (IBM SPPS 25), 2024

Tabel uji normalitas diatas menunjukkan nilai p Asymp. Sig (2-tailed) 0,090
dimana nilai tersebut diatas 0,05 yang berarti uji normalitas bisa dikatakan normal.

Scatterplot
Dependent Variable: E-SATISFACTION
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Gambar Uji Heteroskedastisitas
Sumber : Data diolah (IBM SPPS 25), 2024

Gambar diatas menunjukkan hasil uji heteroskedasdisitas menggunakan
metode scatterplot dan menunjukkan pola titik-titik menyebar (tidak membentuk pola
tertentu) dan dibawah dari angka 0 sampai dengan sumbu Y, maka tidak terjadi
gejala heteroskedasdisitas.

Tabel Uji Multikolinearitas

Coefficients?

Unstandardized Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Model B Std. Error Beta T Sig. Tolerance Vif
1 (Constant) 11.507 1.183 9.726 .000
E-Service
Quality (X1) .037 .028 .109 1.331 .186 .325 3.077
E-Trust (X2) .324 .033 .795 9.681 .000 .325 3.077

a. dependent variable: e-satisfaction (y)

Sumber : Data diolah (IBM SPPS 25), 2024

Tabel uji multikolonieritas di atas menunjukkan nilai tolerance dari tiap variabel
dependen nilai tolerance < 0,10 dan tidak ada nilai VIF yang > 10. Sehingga dapat
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disimpulkan bahwa tidak terjadi multikolonieritas antar variable independent dalam
model regresi.

TABEL UJIF
ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 381.196 2 190.598 118.998 .000°P
Residual 155.364 97 1.602
Total 536.560 99

a. dependent variable: e-satisfaction
b. predictors: (constant), e-trust, e-service quality
Sumber : Data diolah (IBM SPPS 25), 2024

Tabel uji f diatas menunjukkan nilai signifikansi sebesar .000b, dimana nilai
signifikansi lebih kecil dari nilai 0,05. Hasil tersebut menyatakan bahwa secara
simultan atau secara Bersama-sama terdapat pengaruh antar variabel e-service
quality (X1) dan e-trust (X2) terhadap e-satisfaction ().

TABEL UJI t
Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 9.660 1.343 7.192  .000
E-Service Quality .120 .028 .351 4.277 .000
E-Trust .223 .033 .548 6.665 .000

a. dependent variable: e-satisfaction
Sumber : Data diolah (IBM SPPS 25), 2024

Tabel uji t menunjukkan nilai t pada tiap variabel independent sebesar 4.277
dan 6.665. berdasarkan nilai t hitung yaitu 1,984 nilai t tabel lebih besar dari t hitung
maka dari itu hipotesis :

H, : E-Service Quality berpengaruh E-Satisfaction.
Hs : E-Trust berpengaruh E-Satisfaction.

Tabel Uji Autokorelasi
Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the

Model R R Square Square Estimate

Durbin-Watson

1 .8432 .710 .704 1.266 1.744

a. predictors: (constant), e-trust, e-service quality

b. dependent variable: e-satisfaction
Sumber : Data Diolah (IBM SPSS 25), 2024
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Tabel uji autokorelasi menunjukkan nilai Durbin Watson yang diperoleh adalah
sebesar 1,744. Nilai yang diperoleh tersebut lebih besar daripada nilai dU yang
terdapat pada tabel Durbin Watson yakni sebesar 1,715. Nilai 4-dU yakni sebesar
2,285 maka 1,715 < 1,744 < 2,285 (dU < d < 4-dU). Melalui hasil yang telah
diperoleh tersebut maka dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi gejala autokorelasi di
dalam penelitian ini.

TABEL ANALISIS REGRESI LINEAR BERGANDA
Coefficients?

Unstandardized Standardized

Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 9.660 1.343 7.192 .000
E-Service Quality .120 .028 351 4.277 .000
E-Trust 223 .033 .548 6.665 .000

a. dependent variable: e-satisfaction
Sumber : Data Diolah (IBM SPSS 25), 2024

Tabel diatas menunjukkan nilai konstanta sebesar 9.660, variabel e-service
quality (X1) .120 dan e-trust (X2) .223, maka diperoleh persamaan model regresi
penelitian ini, yaitu:

Y=a+b1X1+b2X2 +e
Y =9.660 + .120X1+ .223X2

Berdasarkan persamaan diatas maka dapat disimpulkan bahwa nilai konstanta
yang bernilai positif sebesar 9.660 menunjukkan pengaruh yang searah antara
variabel independen dan variabel dependen. Hal ini juga dapat diartikan bahwa jika
semua variabel independen bernilai O persen atau tidak mengalami perubahan,
maka nilai e-satisfaction adalah 9.660.

Nilai koefisien beta pada variabel e-service quality (X1) adalah .120 berarti jika
ada penambahan satu nilai pada variabel e-service quality (Xi) maka akan ada
kenaikan pada variabel e-satisfaction sebesar .120. Nilai koefisien beta pada variabel
e-trust (X2) adalah .223 berarti jika ada penambahan satu nilai pada variabel e-
service quality (X2) maka akan ada kenaikan pada variabel e-satisfaction sebesar
223.

Tabel Uji Koefisien Determinan
Model Summary®
Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 8432 710 704 1.266 1.744

a. predictors: (constant), e-trust, e-service quality

b. dependent variable: e-satisfaction
Sumber : Data Diolah (IBM SPSS 25), 2024

Model R R Square Durbin-Watson

Tabel diatas menunjukkan nilai adjusted Rsquare sebesar .710 yang
menunjukkan nilai persentase dari hasil olah data uji F. dapat disimpulkan bahwa e-
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satisfaction dipengengaruhi oleh e-service quality dan e-trust esebesar 71% sisa dari
persentase sebesar 29% dipengaruhi variabel lain yang tidak termasuk dalam
penelitian ini.

Pengaruh Variabel E-Service Quality dan E-Trust Terhadap E-Satisfaction

Pada konteks e-commerce, salah satu aspek penting yang harus diperhatikan
adalah e-satisfaction. E-satisfaction didefinisikan sebagai hasil dari persepsi
konsumen terhadap pelayanan, desain situs serta keamanan dan kenyamanan
dalam bertransaksi secara online (Ranjbarian, 2012). Setidaknya ada 2 aspek
penting di dalam e-satisfaction yang harus diperhatikan oleh perusahaan, yaitu : e-
service quality dan e-trust.

Berdasarkan hasil analisis Uji f, diketahui nilai signifikansinya adalah sebesar
0,00 (sig F 0,00 < 0,05), dimana hasil ini menunjukkan bahwa secara simultan atau
bersama-sama, ada pengaruh yang signifikan antara variabel e-service quality (X1),
e-trust (X2) terhadap e-satisfaction (Y) pada e-commerce lazada. Hasil yang
didapatkan juga menyatakan bahwa hipotesis H1 dapat diterima. Hasil penelitian ini
sejalan dengan hasil dilakukan oleh Hanera et al., (2020) dimana variabel e-service
guality dan e-trust berpengaruh positif terhadap e-satisfaction pada e-commerce
lazada.

Pengaruh Variabel E-Service Quality (X1) terhadap E-Satisfaction

Hasil analisis menunjukkan bahwa variabel e-service quality (X1) memiliki
pengaruh positif terhadap e-satisfaction (Y) pada e-commerce lazada. Hal ini dapat
dilihat melalui hasil uji parsial (uji t), nilai t tabel 4.277 lebih besar dari t hitung 1,984 ,
artinya variabel independen e-service quality (X1) memiliki pengaruh positif secara
parsial terhadap e-satisfaction pada e-commerce lazada. Hasil yang didapatkan juga
menyatakan bahwa hipotesis H2 dapat diterima. Hasil penelitian ini sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh Ristanti & Sri Vandayuli Riorini, (2023) Dengan hasil
e-service quality berpengaruh secara positif terhadap e-satisfaction.

Berdasarkan hasil penelitian, penting bagi perusahaan memberikan
pengalaman yang baik bagi pelanggan. Disamping itu E-Service Quality juga terkait
bagaimana sebuah perusahaan dapat mempertahankan pelanggan melalui
profesionalisme yang diberikannya. E-Service Quality yang baik akan berdampak
positif serta bisa menimbulkan kepuasan pelangan yang tinggi bagi perusahaan
kedepannya dan sebaliknya e-service quality yang buruk akan berdampak negatif
bagi perusahaan.

Pengaruh E-Trust Terhadap E-Satisfaction

Hasil analisis menunjukkan bahwa variabel e-trust (Xz) memiliki pengaruh
positif terhadap e-satisfaction (Y) pada e-commerce lazada. Hal ini dapat dilihat
melalui hasil uji parsial (uji t), nilai t tabel 6.665 lebih besar dari t hitung 1,984 ,
artinya variabel independen e-trust (X2) memiliki pengaruh positif secara parsial
terhadap e-satisfaction pada e-commerce lazada. Hasil yang didapatkan juga
menyatakan bahwa hipotesis H3 dapat diterima. Hasil penelitian ini sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh Salsabilla Aryshia Putri & Cholichul Hadi, (2022)
Dengan hasil e-trust berpengaruh secara positif terhadap e-satisfaction.

Berdasarkan hasil penelitian, E-Trust merupakan salah satu aspek terpenting
dalam interaksi bisnis dan merupakan aspek penting dari e-commerce, sehingga
selain memberikan pelayanan prima, juga penting untuk meningkatkan kepercayaan
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pelanggan. Pengalaman berbelanja yang positif dalam transaksi jual beli pada
dasarnya akan meningkatkan kepercayaan pelanggan lewat pemenuhan janji yang
diberikan perusahaan, kepercayaan pelanggan untuk menerima kelemahan dalam
transaksi online berdasarkan ekspektasi positif mereka terkait perilaku toko online di
masa mendatang (Ling et al., 2010).

E. KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan rumusan masalah dan tujuan yang dikemukakan serta hasil
penelitian dan pembahasan, maka kesimpulan yang diperoleh dari penelitian ini
sebagai berikut : Secara simultan variabel e-service quality (X1) dan e-trust (X2)
berpengaruh secara signifikan terhadap e-satisfaction (Y). Secara parsial, variabel e-
service quality (X1), e-trust (X2) memiliki pengaruh secara signifikan terhadap e-
satisfaction (Y) dan berdasarkan hasil pengujian analisis regresi linier berganda,
variabel dengan pengaruh secara dominan terhadap e-satisfaction (Y) adalah
variabel e-trust (X2).

Berdasarkan kesimpulan yang telah dijelaskan, saran yang dapat peneliti
berikan sebagai berikut : Perlunya dilakukan penelitian lebih lanjut mengenai e-
service quality dan e-trust terhadap e-satisfaction dengan objek atau sasaran yang
lebih bervariasi agar didapatkan responden yang lebih maksimal terhadap penelitian.

Bagi perusahaan penelitian ini diharapkan bisa menjadi bahan pertimbangan
dalam mengukur pengaruh e-service quality dan e-trust terhadap e-satisfaction
terutama pada variabel X1 dengan dimensi trust dengan indikator “kemampuan
menanamkan kepercayaan” memiliki persentase terendah sebesar 78,6% dan
‘keyakinan pengguna” dengan persentase 79,8%. Harapannya perusahaan dapat
lebih membangun kepercayaan lewat pemenuhan antara janji dengan realita yang
diberikan. Hal ini akan menumbuhkan kepercayaan dan keyakinan pelanggan bukan
hanya terhadap kemampuan layanan namun juga bagi perusahaan.
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