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ABSTRACT 

 This study aims to examine the effect of e-service quality on e-satisfaction with 
e-trust as a mediating variable for users of Lazada Indonesia. The sampling method used 
in this study is non probability sampling, namely the purposive sampling technique. The 
number of samples used in this study consisted of 126 respondents aged 18 years and 
over and had conducted as many as 2x transactions at Lazada Indonesia. Data is collected 
through a survey method using an online questionnaire. Quantitative data analysis 
techniques in this study used structural equation models with the help of Amos 22 
software. The results of this study prove that e-service quality directly does not have a 
significant effect on e-satisfaction, but indirectly has a positive and significant influence 
on e -satisfaction through e-trust as mediation. 
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PENDAHULUAN 

 Teknologi saat ini berkembang sangat cepat termasuk diantaranya 

internet. Pertumbuhan pengguna internet di Indonesia pada tahun 2016 

mengalami peningkatan yang signifikan. Berdasarkan survei yang 

diselenggarakan oleh Asosiasi Penyelenggara Jaringan Internet Indonesia 
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(APJII) dalam rentang waktu 2 tahun (2014-2016) pengguna internet di 

Indonesia meningkat sebesar 44,6 juta. Berdasarkan riset We Are Social 

dan Hootsuite 2017, pengguna internet di Indonesia tumbuh 51 % dalam 

kurun waktu satu tahun. Pertumbuhan pengguna internet ini berimbas 

pada peningkatan bisnis e-commerce. Sejak tahun 2014, Euromonitor 

mencatat, penjualan online di Indonesia sudah mencapai US$ 1,1 

miliar.Data sensus yang dimiliki Badan Pusat Statistik (BPS) juga 

menyebut, industri e-commerce Indonesia dalam 10 tahun terakhir 

meningkat hingga 17% dengan total jumlah usaha e-commerce mencapai 

26,2 juta unit. Dalam e-commerce resiko yang di tanggung pembeli cukup 

besar dikarenakan umumnya pembayaran dilakukan diawal dan jaminan 

yang diterima oleh konsumen merupakan jaminan atas pengiriman 

barang bukan penerimaan barang. Menurut Purnami & Nurcaya (2015)  

transaksi yang melalui e-commerce memiliki potensi resiko yang cukup 

tinggi, dengan demikian faktor kepercayaan pelanggan terhadap 

perusahaan menjadi faktor kuncidalam e-commerce. Bedasarkan hasil 

survei dari Shopback.com bahwa tingkat kepuasan konsumen dalam 

berbelanja online pada tahun 2017 mengalami penurunan dari tahun 

sebelumnya yang 98% menjadi 86%.   

 Kepercayaan dan kepuasan pelanggan menjadi suatu hal yang sangat 

penting dan menjadi parameter dalam membangun bisnis yang 

berkelanjutan. Dimana perusahaan harus memberikan standar mutu yang 

baik untuk pelanggannya. Standar mutu tersebut digambarkan dalam 

suatu e-commerce berupa kualitas pelayanan elektronik (e-service quality) 

seperti berbagai fasilitas website yang mampu memberi kemudahan bagi 

pelanggan. Namun kelemahan dari e-commerce adalah ketidakmampuan 

sistem untuk mencapai pangsa pasar secara langsung ataupun nyata. 

Karena itu guna mengatasi kelemahan dari e-commerce maka diperlukan 
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suatu cara untuk mencapai pelanggan yaitu salah satunya dengan 

pemenuhan dan meningkatkan kualitas layanan layanan elektronik atau e-

service quality dari e-commerce tersebut guna meningkatkan kepuasan 

pelanggan elektronik atau e-satisfaction 

Perkembangan e-commerce sangat dirasakan oleh Lazada Indonesia. 

Lazada Indonesia merupakan salah satu e-commerce terbaik yang ada di 

Indonesia. Dari data IlmuOne Data merilis hasil studi mengenai posisi 

dan pertumbuhan e-commerce barang konsumsi di In donesia selama 

triwulan satu dan dua 2017 yang hasilya menempatkan Lazada Indonesia 

berada pada urutan pertama dengan 21,2 juta unique audiens. Dibalik 

kesuksesan Lazada Indonesia menjadi top e-commerce di Indonesia juga 

masih banyak kendala dan keluhan dari para konsumen. Berdasarkan 

data YLKI (Yayasan Lembaga Konsumen Indonesia) pada tahun 2017 

menerima total 642 pengaduan dengan 10 besar komoditas dan yang 

terbanyak yaitu pada belanja online sebesar 16%, dimana Lazada 

Indonesia berada pada urutan pertama dengan total 18 aduan disusul 

dengan Akulaku.com. Dengan kondisi ini Lazada Indonesia harus 

merencakan strategi untuk mengatasi permasalahan dan keluhan dari 

para konsumennya dengan meningkatkan kualitas pelayanan dan kualitas 

website terbaik dari Lazada Indonesia agar konsumen merasa terpuaskan 

ketika berbelanja di Lazada Indonesia. Berdasarkan latar belakang 

masalah tersebut, peneliti mengajukan judul penelitian “Pengaruh 

Kualitas Layanan Elektronik (E-Service Quality) Terhadap Kepuasan 

Konsumen Elektronik (E-Satisfaction) Melalui kepercayaan Elektronik  

(E-Trust) Sebagai Variabel Mediasi. 
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KAJIAN TEORI 

1. E-Satisfaction 

Kepuasan setelah melakukan pembelian dari e-commerce  dikenal 

dengan istilah e-satisfaction. E-satisfaction mengacu pada kepuasan 

pelanggan sehubungan dengan pengalaman pembelian 

sebelumnya dengan perusahaan e-commerce tertentu (Anderson & 

Srinivasan, 2003). Konseptualisasi e-satisfaction menurut Anderson 

dan Srinivasan (2003) adalah evaluasi konsumen atas pengalaman 

pra-pembelian dan pasca pembelian yang  

2. E-Service Quality 

E-service quality adalah sejauh mana sebuah website mampu 

memfasilitasi kegiatan konsumen meliputi belanja, pembelian, dan 

pengiriman baik produk dan layanan secara efisien dan efektif 

(Parasuraman, Zeithaml, & Malhotra, 2005). Menurut Santos, 2003 

e-service quality yaitu  penilaian dan evaluasi secara menyeluruh 

terhadap kualitas pengantaran pelayanan kepada konsumen 

dalam pasar virtual. Dengan kata lain e-service quality yaitu 

kualitas dari layanan yang terdapat pada suatu website atau 

aplikasi mobile yang dimiliki suatu perusahaan dalam melayani 

kebutuhan dari konsumennya yang mengakses website atau 

aplikasi mobile. 4 dimensi e-service quality menurut (Parasuraman, 

Zeithaml, & Malhotra, 2005):  

a. Efficiency 

b. Fulfillment 

c. System availability 

d. Privacy 
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3. E-TRUST 

Kepercayaan elektronik (e-trust) yaitu saat pelanggan bersedia 

untuk menerima kerentanan atau resiko dalam transaksi online 

berdasarkan ekspektasi positif mengenai tindakan yang akan 

datang (Kimery & McCord, 2002). Dalam peneitian Gefen & Straub 

(2004) mengenai kepercayaan dalam e-commerce memiliki dimensi 

sebagai berikut: 

1. Ability yaitu bagaimana perusahaan mampu menyediakan, 

melayani sampai mengamankan segala proses transaksi 

sampai semuanya selesai. 

2. Predictability yaitu konsumen dapat memprediksi bahwa tidak 

ada sesuatu yang tidak diharapkan akan terjadi ketika 

menggunakan layanan atau produk dari perusahaan. 
3. Benevolence yaitu itikat baik perusahaan dalam meyakinkan 

dan memberikan rasa nyaman dan aman bagi pelanggannya. 

4. Integrity yaitu bagaimana kebiasaan atau tindakan dari 

perusahaan dalam menjalankan bisnisnya. Kualitas produk 

atau layanan apakah dapat dipercaya atau tidak. 

METODE PENELITIAN 

Subjek dalam penelitian ini adalah pengguna Lazada Indonesia dan 

objek dalam penelitian ini adalah Lazada Indonesia. Data yang digunakan 

dalam penelitian ini yaitu data primer  dicari menggunakan metode 

survei dengan menggunakan kuesioner. Dalam penelitian ini peneliti 

menggunakan skala 1-4. Populasi dari penelitian ini adalah seluruh 

kalangan masyarakat yang menjadi konsumen dari Lazada Indonesia.  

Penelitian ini menggunakan teknik pengambilan sampel purposive 

sampling merupakan bagian dari nonprobability sampling. Kriteria – kriteria 
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dari sampel yang digunakan dalam penelitian ini yaitu responden telah 

berusia di atas 18 tahun, pernah melakukan minimal 2 kali 

pembelian/transaksi di Lazada Indonesia dalam kurun 1 tahun terakhir. 

Jumlah sample dalam penelitian ini adalah 126 responden.  

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Karakteristik responden penelitian ini dikelompokkan berdasarkan 

jenis kelamin, rentang usia, dan katagori. Dari 126 sampel yang 

didapatkan mayoritas adalah perempuan sebanyak 77 orang dan laki-laki 

sebesar 49 orang, rentang usia mayoritas berusia 18-23 tahun dan 

kebanyakan berstatus sebagai mahasiswa. Berdasarkan hasil analisis 

statistik deskriptif dalam penelitian menunjukkan bahwa rata-rata 

responden menjawab pernyataan mengenai e-service quality pada kategori 

tinggi. E-trust rata-rata responden menjawab pernyataan pada kategori 

tinggi. Begitu juga pada variabel e-satisfaction rata-rata responden 

menjawab pernyataan pada kategori tinggi.  

Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas 

Berdasarkan hasil uji validitas  uji validitas dengan menggunakan 

software AMOS 22 menunjukan terdapat satu item yaitu ESQ13 yang 

dinyatakan tidak valid dikarenakan memiliki nilai factor loading yang lebih 

kecil dari pada 0,5 dengan nilai factor loading 0,471. Sehingga untuk 

analisis selanjutnya indicator ESQ13 harus dibuang. Selain item ESQ13 

semuanya dikatakan valid, dikarenakan sudah memenuhi syarat loading 

factor>0,5. Sesuai dengan pernyataan dari Ghazali (2014). Yang 

menyatakan instrumen dikatakan valid jika hasil nilai Factor Loading nya > 

0,5 dan dinyatakan tidak valid jika nilai Factor Loading nya < 0,5 (Ghozali, 

2014).  
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Kemudian hasil uji reliabelitas dengan menggunakan software 

AMOS 22 dibantu dengan Mc Exel menghasilkan nilai Construct Reliability 

dari setiap variabel diats 0,7 sehingga seluruh variabel dinyatakan 

reliabel. Berikut merupakan hasil dari uji reliabilitas: 

Variabel Jumlah E Jumlah SME Jumlah E^2 CR Ket 

E-service quality 

(ESQ) 
11.61 11.809746 134.7921 

0.91944

3 

Reliabe

l 

E-trust (ET) 
9.247 6.373721 85.507009 0.93063 

Reliabe

l 

E-satisfaction (ESat) 
2.463 0.966829 6.066369 

0.86253

4 

Reliabe

l 

 

Analisis Data Dan Pengujian Hipotesis  

Sesuai dengan model yang dikembangkan pada penelitian ini, maka alat 

analisis data yang digunakan adalah SEM yang dioperasikan dengan 

menggunkan software AMOS. Menggunakan tahapan permodelan dan 

analisis persamaan struktural menjadi 7 langkah, yaitu: 

1) Pengembangan model secara teoritis 

2) Menyusun diagram jalur (path diagram) 

3) Mengubah diagram jalur menjadi persamaan struktural 
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4) Memilih matrik input untuk analisis data 

Langkah empat pada model SEM menggunakan data input berupa matrik 

kovarian atau matrik korelasi. Teknik estimasi model yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah teknik estimasi maksimum likelihood. 

Adapun estimasi maksimum likehood yang harus dipenuhi dengan 

asumsi sebagai berikut: 

 

a. Sampel  

Sampel dalam penelitian ini sebanyak 126 sampel, jumlah tersebut 

telah memenuhi syarat karna telah melebihi jumlah minimal yaitu 100 

sampel. Sesuai dengan pernyataan dari pendapat Imam Ghozali 

(2011) mengenai ketentuan jumlah sampel yang representatif adalah 

sekitar 100 sampai dengan 200 data. 

b. Uji Normalitas 

Berdasarkan pengujian normalitas yang dilihat dari tabel assessment of 

normality yang telah dilaksanakan dapat disimpulkan bahwa data 

tidak terdistribusi dengan normal. Kemudian peneliti menggunakan 

teknik bootsrap, dari hasil output prosedur bootstrap dengan jumlah 

sebanyak 200, menghasilkan nilai P the bollen stine bootsrap sebesar 

0,060. Dengan hasil tersebut maka data dapat dinyatakan terdistribusi 

secara normal. 

c. Uji Outlier 

Uji ini dapat dilihat melalui output AMOS Mahalanobis Distance. Dan 

untuk batasannya dapat diketahui dengan cara manual menggunakan 

Mc. Excel pada sub-menu Insert – Function – CHIINV. Dalam 

penelitian ini terdapat 6 data yang dinyatakan sebagai outlier dan 

harus dibuang pada analisis selanjutnya.  
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5) Menilai identifikasi model. 

Hasil output AMOS menunjukan nilai df model sebesar 557. Hal ini 

menunjukkan bahwa model di atas termasuk kategori over confident 

karena memiliki nilai df yang positif dengan jumlah yang besar. Oleh 

karena itu analisa data dapat di lanjutkan ke tahap selanjutnya 

6) Menilai kriteria Goodness of fit 

Berikut merupakan tabel hasil kriteria goodnes of fit: 

Goodness of fit 

index 
Cut-off value 

Model 

Penelitian 
Model 

Chi-square 

Diharapkan kecil 

dengan df = 557 adalah 

613 

1057,250 Tidak Fit 

Significancy 

probability 
≥ 0.05 0,000 Tidak Fit 

CMIN/DF ≤ 2.00 1,898 Fit 

GFI ≥ 0.90 0,675 Tidak Fit 

AGFI ≥ 0.80 0,633 Tidak Fit 

TLI ≥ 0.90 0,782 Tidak Fit 

CFI ≥ 0.90 0,796 Tidak Fit 

RMSEA ≤ 0.08 0,087 Marginal 

 

Berdasarkan hasil uji Goodness of Fit di atas terdapat 1 

kriteria dari 8 kriteria yang dinyatakan fit, maka peneliti 

mengacu pada prinsip parsimony yang dikemukakan oleh 

Arbukle dan Worthe (1999) yakni apabila terdapat satu 

atau dua kriteria yang telah terpenuhi (fit) maka model 

secara keseluruhan dapat dikatakan baik atau diterima 
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Pengujian Hipotesis  

a. Pengaruh Langsung 

Salah satu cara untuk mengetahui hasil dari uji hipotesis yaitu 

dengan melihat output standardized regression weight.  

Hasil uji Standardized Regression Weight 

 
Estimate S.E. C.R. P Hipotesis 

ET <--- ESQ .668 .110 6.053 *** Positif Signifikan 

ESat <--- ESQ .243 .170 1.432 .152 Positif Tidak Signifikan 

ESat <--- ET .507 .186 2.720 .007 Positif Signifikan 

 

1. Hubungan E-service quality terhadap E-satisfaction 

Parameter estimasi nilai koefisien standardized regression weight 

diperoleh sebesar 0,243, C.R sebesar 1,432 dan nilai probabilitas 

0,152 (p > 0,05),. Hal ini memperlihatkan bahwa hubungan antara e-

service quality dengan e-satisfaction positif tidak signifikan. Yang 

asrtinya semakin baik suatu e-service quality maka tidak akan 

meningkatan e-satisfaction.  

2. Hubungan E-service quality terhadap E-trust 

Parameter estimasi nilai koefisien standardized regressionweight 

diperoleh sebesar 0,668,nilai C.R 6,053 dan nilai probabilitas 0,000 

(p < 0,05). Hal ini memperlihatkan bahwa hubungan antara e-service 

quality dengan e-trust adalah positif signifikan. Yang artinya 

semakin baik suatu e-service quality maka akan meningkatan e-trust.  

3. Hubungan E-trust terhadap E-satisfaction 

Parameter estimasi nilai koefisien standardized regression weight 

diperoleh sebesar 0,507, nilai C.R 2,720 dan nilai probabilitas 0,007 

(p < 0,05). Hal ini memperlihatkan bahwa hubungan antara e-trust 
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dengan e-satisfaction adalah positif signifikan. Yang artinya semakin 

baik suatue-service quality maka akan meningkatan e-trust. 

b. Pengaruh Tidak Langsung 

Untuk mengetahui pengaruh mediasi antara e-service quality 

terhadap e-satisfaction melalui e-trust dapat diketahui dengan cara 

membandingkan nilai dari standardized direct effect dengan 

standardiezed indirect effects. Jika hasilnya nilai dari standardiezd 

indirect effects lebih besar dari nilai standardized direct effect maka 

dapat dinyatakan bahwa terdapat pengaruh mediasi 

Berikut merupakan hasil pembandingan dari nilai efek langsung 

dan efek tidak langsung: 

Hasil Standardized Direct Effect 

 E-service quality E-trust E-satisfaction 

E-trust .715 .000 .000 

E-satisfaction .195 .379 .000 

   Sumber: Data Primer diolah pada 2019 

Hasli Standardized Indirect Effect 

 E-service quality E-trust E-satisfaction 

E-trust .000 .000 .000 

E-satisfaction .271 .000 .000 

  Sumber: Data Primer diolah pada 2019 

 Berdasarkan hasil dari perbandingan nilai antara standardiezd 

indirect effects dan standardized direct effect dapat disimpukan 

bahwasannya terdapat pengaruh tidak langsung atau mediasi. 

Pengaruh tersebut dapat dilihat dari nilai standardiezd indirect effects 

yang lebih besar yaitu sebesar 0,271 dibanding nilai dari 

standardized direct effect sebesar 0,195 
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PENUTUP 

Kesimpulan 

Berdasarkan dari hasil penelitian dan penbahasan pada bab 

sebelumnya, dapatdisimpulan sebagai berikut: 

1. E-service quality secara langsung tidak berpengaruh positif 

signifikan terhadap e-satisfaction pada Lazada Indonesia. E-service 

quality yang diberikan oleh Lazada Indonesia tidak mampu 

mempengaruhi e-satisfaction dari konsumennya.  

2. E-service quality berpengarung positif signifikan terhadap e-trust 

pada Lazada Indonesia. Semakin baik e-service quality yang 

diberikan oleh Lazada Indonesia maka akan semakin tinggi e-trust 

yang akan di terima oleh konsumen terhadap Lazada Indonesia. 

3. E-trust berpengaruh positif terhadap E-satisfaction di Lazada 

Indonesia. Semakin tinggi tingkat e-trust maka kemungkinan 

besar akan semakin tinggi juga e-satisfaction pada Lazada 

Indonesia. 

4. E-service quality secara tidak langsung berpengaruh positif 

signifikan terhadap e-satisfaction dengan e-trust sebagai variable 

mediasi. Semakin baik e-service quality yang diberikan oleh Lazada 

Indonesa makan akan semakin tinggi tingkat kepercayaan dari 

konsumen yang secara tidak langsung akan meningkatkan e-

satisfaction dari konsumen terhadap Lazada Indonesia. 

5. Pada variable e-service quality, dimensi fulfilment memiliki nilai 

mean terrendah yaitu sebesar 2,9. Kemudian pada variable e-trust, 

dimensi integrity memiliki nilai mean paling rendah sebesar 3.05. 

Sedangkan pada variable e-satisfaction indicator keputusan yang 

bijak memiliki nilai mean paling rendah sebsar 2,94. 
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Keterbatasan Penelitian 

Dalam penelitian proses penelitian ini peneliti telah melakukan 

segalanya dengan sungguh-sungguh dan sesuai dengan prosedur 

dan tata cara penelitian, namun peneliti masih memiliki 

keterbatasan penelitian diantaranya meliputi : 

1. Kuesioner yang disebar oleh peneliti semuanya melalui online 

dan tidak ada satupun yang menggunakan offline. 

2. Jumlah sampel yang diteliti menurut peneliti masih dianggap 

kurang meskipun sudah memenuhi syarat untuk diuji 

menggunakan SEM. Jumlah responden yaitu 155 namun yang 

bisa diuji hanya 126, dan idealnya jumlah sample untuk 35 

pertanyaan yaitu minimal 180 sampel. 

Saran 

Bagi Perusahaan 

Perusahaan perlu memperbaiki dan mengkoreksi e-service quality 

yang dimilikinya terutama yang masuk dalam dimensi fulfillment 

Perusahaan harus bisa mempertahankan bahkan meningkatkan e-

trust dari konsumennya. Ini merupakan hal yang sangat penting 

supaya e-satisfaction dari konsumen bisa terus terjaga.  

 

Bagi Peneliti Selanjutnya 

Bagi peneliti lain sebaiknya kuesioner disebar juga disebar secara 

offline supaya peneliti bisa memantau dan menjelaskan secara 

langsung. 

Bagi peneliti lain diharapkan bisa memakai teori-teori lain untuk 

dapat melihat dan mengukur penelitian yang serupa dari sudut 

pandang yang berbeda. Dan bisa dilakukan penambahan serta 

perubahan pada variabel yang dipakai dalam penelitian ini. 
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