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ABSTRAK

Pengaruh E-Service Quality dan E-Trust Terhadap E-Satisfaction Pada
E-Commerce Lazada (Studi Pada Mahasiswa S1 Indralaya
Universitas Sriwijaya)

Oleh :
Muhammad Igbal Abrar

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
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ABSTRACT oo T/ 2024

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)

By :
Muhammad Igbal Abrar

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.
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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

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). E-commerce secara umum
dapat diartikan sebagai suatu konsep mengenai proses pembelian,
penjualan atau pertukaran baik dalam bentuk produk, jasa, maupun
informasi dengan media jaringan komputer termasuk internet (Turban et
al., 2015). Selain itu, e-commerce juga dapat diartikan sebagai suatu
proses dari berbagai kegiatan komersial online yang berfokus pada

pertukaran komoditas melalui sarana elektronik (Albanna et al., 2022).

Model bisnis e-commerce di Indonesia dalam perkembangannya
memiliki potensi yang sangat luar biasa (Umar Bakti, 2020), Hal ini terbukti
dengan 88,1% pengguna internet di Indonesia memakai layanan e-commerce

untuk membeli produk tertentu. Presentase tersebut menempatkan posisi



Indonesia pada urutan pertama sebagai negara dengan tingkat penggunaan e-

commerce tertinggi di dunia (KataData, 2021).

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). Berikut ini adalah data persaingan e-commerce di

indonesia pada tahun 2017-2023, sebagai berikut :
Tabel 1. 1 Persaingan E-Commerce di Indonesia Tahun 2017-2023

Peta E-Commerce Indonesia
Pengunjung Bulanan 2017-2023

80
60
20 I alls miEs

2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

M Lazada 84.3 65.5 394 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 dalam Juta

M Lazada Shoppe Tokopedia BliBli

Sumber : Iprice (2023), diolah oleh penulis, 2024



Pada tabel 1.1 diatas dapat dilihat 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, walaupun sempat mengalami kenaikan
pengunjung yang cukup signifikan pada tahun 2023 dari 25,6 juta
pengunjung perbulan ke 83,2 juta pengunjung perbulan namun lazada belum
mampu untuk dapat mengalahkan peringkat shoppe dan tokopedia yang
berada di posisi pertama dan kedua sebagai e-commerce dengan jumlah
pengunjung paling banyak di indonesia. 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 sebagali
kepuasan pelanggan sehubungan dengan pengalaman pembelian sebelumnya
dengan perusahaan perdagangan elektronik tertentu (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. Upaya yang
sudah dilakukan Lazada untuk mengoptimalkan layanan dan kepercayaan
pelangan dengan menyediakan berbagai macam fitur diantaranya pilihan

multiple payment yang lengkap salah satunya mendukung cash on delivery,
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kemudahan akses website, 24 jam layanan pengaduan konsumen, jaminan
keaslian produk lewat Lazmall dan berkerjasama dengan salah satu
perusahaan ritel terbesar di dunia yaitu Alibaba grup demi mempercepat jalur
distribusi, kemudahan dan keamanan transaksi jual beli pada aplikasi Lazada

(Rohmayati & Hidayat, 2022).

E-Service quality merupakan keseluruhan evaluasi dan pertimbangan
dari pelanggan tentang keunggulan dan kualitas dari e-service pada pasar
virtual (Lee & Lin, 2005). Lalu menurut Parasuraman et al., (2005) 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 bukan hanya di nilai dari baik
atau buruk suatu layanan melainkan 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. E-Service quality dapat diukur dengan lima dimensi, yaitu
:‘Website Design, Reliability, Responsiveness, Trust, Personalization (Lee &

Lin, 2005).

Namun 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).
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Quora

Apakah kamu pernah mengalami masalah buruk saat belanja di
Lazada?

e (Tetap) menunggu lama. Daripada menunggu lama, 24 jam cuy, akhirnya aku
mengadu lagi ke costumer care dan meminta untuk dibatalkan saja karena ingin
mengganti cara pembayaran. Sayangnya, dibatalin dari sono pun tetap gak bisa...
Katanya, aku disuruh menunggu pembatalan otomatis saja. Ah, okey... Untung saja
barang yang dibeli gak urgen-urgen amat :)

Sumber : Quora.com, (2020)

Gambar 1. 1 Keluhan Pelanggan Lazada

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 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-
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commerce, sehingga selain memberikan pelayanan prima, juga penting untuk
meningkatkan kepercayaan 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-Trust dapat diukur dengan 3 dimensi, yaitu

Competence, Benevolence, Integrity (McKnight et al., 2002).

Fenomena/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.

’ Lazada Community i dengan kata )

Contoh : Jam Tangan Casio G-Shock dengan harga tidak wajar

Mengapa Lazada Melakukan Ini ?
Lazada ingin memastikan bahwa semua produk yang diunggah oleh seller telah memenuhi standar hukum baik dari tim legal Lazada
maupun dari kebijakan kementrian perdagangan. Tentunya hal ini kami lakukan untuk kebaikan bersama.

Apa Yang Harus Dilakukan ?
Apabila Anda belum pernah menerima notifikasi produk palsu, ada baiknya Anda memeriksa kembali produk-produk yang Anda miliki

Segera nonaktifkan produk apabila Anda ragu akan keaslian produk yang Anda jual
Apabila Anda mendapatkan peringatan produk palsu
1. Siapkan dokumen pendukung untuk membuktikan bahwa produk Anda asli
2. Kirim dokumen pendukung ke Partner Support Lazada

Apabila dokumen valid: produk Anda akan diaktifkan kembali
- Apabila dokumen tidak valid: silahkan lampirkan dokumen yang lain. Produk Anda belum bisa diaktifkan kembali.

Sumber : Lazada.id, (2021)

Gambar 1. 2 Jaminan layanan Aplikasi Lazada



KIRIM SURAT SURAT PEMBACA TANGGAPAN BERITA OPINI WAWASAN REVIEW TENTANG KAMI Q *:]
'
Lazada Tidak Menanggapi Laporan Penjualan

Fitri Denia :

Hadeuh...ini orang kayanya Ig
Produk Palsu :
greu .

tiba Diblokir Keti
Lazada, Lazada Partner Support, Lazada Seller Center, Marketplace, Merek, Produk Palsu yang Masih Pend

9 3Maret 2023 & Jefdi M 30 Komentar W Customer complaint handling, Custamer Service, Hak Atas Kekayaan Intelextual,

Ketika kami melakukan konfirmasi via telepon pun seperti tidak dianggap oleh pihak Lazada,
hanya dijanjikan akan segera ditindak lanjut saja. Berikut kami lampirkan bukti laporan dari pihak
Lazada mengenai masalah ini dan bukti sertifikat merek asli yang dikeluarkan oleh Direktorat
Jenderal Hak Kekayaan Intelektual.

Apabila terjadi sesuatu karena penggunaan produk palsu tersebut, maka merk kamilah yang

sangat dirugikan. Namun pihak Lazada Indonesia sepertinya tidak peduli. Sama seperti kasus
penjualan obat bius yang dijual di e-commerce tersebut, sebelum viral tidak ada tindakan apa
pun dari pihak Lazada.

KIRIM SURAT  SURAT PEMBACA TANGGAPAN BERITA OPINI WAWASAN REVIEW TENTANG KAMI Q ‘J
Customer Service Lazada Sangat Suka o B

Mempermainkan Pelanggannya e ety oty

langsung ke tempat SC. Jadi

3 & Abraham ® 11 Kome bisa diproses dan data. Dan nanti bakal..

azada Indonesia, Marketplac D pelayanan After Sales Microwave
Saya beberapa kali berurusan dengan customer service, dan sangat sulit untuk mendapatkan
layanan yang memadai. Di sini, saya hanya akan berbagi dua kejadian terakhir saja. Untungnya,
kedua masalah ini tidak fatal, misalnya, ada barang yang bermasalah, kurir, dll. Jika sampai
masalah tersebut terjadi, dan pelayanannya seperti ini, maka itu sangat merugikan.

Jadi, ketika menghubungi customer service, kita akan dihubungkan dengan bot. Opsi di bot ini
sangat tidak lengkap, dan tidak ada pilihan “lain-lain” ketika tidak ada opsi yang membantu.
Selain itu, sangat sulit untuk mencapai customer service manusia.

Setelah terhubung, customer service-nya hampir selalu memberikan balasan asal-asalan, tanpa
perhatian yang sebenarnya terhadap keluhan kita. Saya akan memberikan contoh untuk dua
kasus ini.

Sumber : MediaKonsumen, (2023)

Gambar 1. 3 Keluhan Pelanggan terhadap jaminan produk asli dan

layanan pengaduan yang kurang baik

Selanjutnya informasi yang diberikan e-commerce Lazada mengenai

tindakan terhadap keluhan, masalah dan fitur yang masih kurang optimal.

Hal ini tentunya bertolak belakang dengan janji yang diberikan Lazada yaitu

keamanan dan kenyamanan berbelanja online dengan menggandeng

perusahaan ritel tersebar di dunia yaitu Alibaba Grup dan juga adanya issue
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kebocoran data sebanyak 1,1 juta pengguna aplikasi Lazada semakin

membuat konsumen khawatir (Thi Hoai Nhung & Ngan, 2022a).

Fenomena e-satisfaction yang terjadi pada e-commerce lazada
menggambarkan bagaimana kepuasan pelanggan dalam interaksi online
dapat berdampak pada loyalitas dan penggunaan layanan secara
berkelanjutan. Untuk dapat menggali lebih dalam mengenai masalah atau
fenomena e-satisfaction yang mungkin dihadapi Mahasiswa S1 Indralaya
Universitas Sriwijaya, penting untuk melakukan survei pendahuluan atau
preliminary survey. Survey ini bertujuan untuk mengetahui dan
mengidentifikasi tingkat kepuasan serta faktor-faktor apa saja yang dapat
mempengaruhi kepuasan mahasiswa terhadap layanan yang diberikan oleh e-

commerce lazada.

Penelitian ini menggunakan preliminary survey pada kurang lebih 30
pengguna aplikasi Lazada pada Mahasiswa S1 Indralaya Universitas
Sriwijaya. Penggunaan e-satisfaction ditujukan untuk mengetahui kepuasan
pelanggan dalam konteks online. Ranjbarian dkk., (2012) mendefinisikan
bahwa e-satisfaction merupakan kepuasan pelanggan sehubungan dengan
pengalaman pembelian sebelumnya dengan perusahaan perdagangan
elektronik tertentu. Berikut ini tabel preliminary survey aplikasi lazada pada

Mahasiswa S1 Indralaya Universitas Sriwijaya, sebagai berikut :



Tabel 1. 2 Preliminary Survey Pengguna Aplikasi Lazada Pada

Mabhasiswa S1 Indralaya Universitas Sriwijaya

Variabel Dimensi Pertanyaan Ya Tidak

Website Saya puas dengan tampilan dan 0 0
Design kemudahan akses pada Aplikasi Lazada 46,9%  53,1%

Saya puas dengan keamanan, layanan dan
Reliability fungsi teknis yang lancar pada Aplikasi 43,8% 56,3%
Lazada
E-Service Responsiven  Saya puas terhadap respon Qan penangan 375%  62.5%
Quality ess - rgasalah paia Ap_)llkasl ILagada -

azada merupakan situs belanja online 0 0

Trust yang dapat dipercaya 43,8% 56,3%
Lazada merupakan situs belanja online

Personalizat yang mampu memberikan fitur dan 0 o

ion layanan yang baik demi memenuhi 40.6%  59.4%
kebutuhan pelanggan
Variabel Dimensi Pertanyaan
Lazada mampu memenuhi kebutuhan dan
Competence  keinginan pelanggan pada saat berbelanja 46,9% 53,1%
online
E-Trust Benevolence Lazada mampu memberikan kepedulian 406%  59.4%
dan kepuasan pelanggan

Integrity Lazada mampu menjamin penawaan dan 438%  56,3%

informasi yang dapat dipercaya

Sumber : Kuesioner, diolah oleh penulis, 2024

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
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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.

Berdasarkan ulasan pengguna dan prelimanary survey yang telah
diuraikan di atas, dapat diketahui bahwa e-service quality dan e-trust pada
Aplikasi Lazada dianggap masih belum maksimal karena masih banyak
ditemukannya keluhan dan ketidakpuasan pengguna pada saat menggunakan
Aplikasi Lazada. Ulasan keluhan yang disampaikan pengguna aplikasi
Lazada serta hasil prelimanary survey mengindikasikan bahwa masih
terdapat sesuatu yang salah dalam penerapan e-service quality dan e-trust
yang dilakukan oleh Lazada yaitu ketidaksesuaian antara harapan pelanggan
dengan janji yang diberikan oleh perusahaan (Umar Bakti, 2020). Fenomena
ini diperkuat dengan adanya penurunan presentase kepuasan pelanggan pada
kategori Top Brand Retail. Berikut data Presentase Top Brand Retail

Lazada :
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Tabel 1. 3 Presentase Top Brand Retail Lazada

Presentase Top Brand Lazada
35.00%  3160%  31.90%
30.00%
25.00%

20.00%
.20% 14.70% 15.10%

Index

15.00%
10.00%
5.00%

0.00%
2019 2020 2021 2022 2023

e Presentase Retail Lazada 31.60% 31.90% 15.20% 14.70% 15.10%

Sumber :TopBrand (2023), diolah oleh penulis, 2024

Pada tabel 1.3 diatas dapat dilihat bahwa telah terjadi penurunan
kepuasan pelanggan yang dialami oleh Lazada 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%.

Sejalan dengan keluhan dan penurunan popularitas dari e-commerce
Lazada mengenai kepuasan pelanggan, menurut hasil penelitian oleh
Mahendra & Permatasari, (2022) menyatakan bahwa e-service quality dan e-
trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-satisfaction. E-
service quality sangat krusial dalam mempertahankan pelanggan dalam
waktu yang lama. Perusahaan yang memiliki layanan yang superior
akan dapat memaksimalkan performa keuangan perusahaan. Lalu

penelitian lainnya Hanera (2020) menyatakan e-trust dan e-service quality
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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.

Berdasarkan penjelasan diatas, baik melalui fenomena maupun riset
gap penelitian sebelumnya, maka peneliti tertarik untuk meneliti apakah e-
service quality dan e-trust dapat berpengaruh pada kepuasan pelanggan pada
e-commerce lazada. Hal ini melatarbelakangi penelitian yang berjudul
“Pengaruh E-service Quality dan E-Trust Terhadap E-Satisfaction Pada
E-commerce Lazada (Studi Pada Mahasiswa S1 Indralaya Universitas

Sriwijaya).”

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang tersebut, dapat kita kemukakan rumusan

masalah sebagai berikut :

1. Apakah E-Service Qualiy dan E-Trust berpengaruh secara simultan
terhadap E-Satisfaction pada E-commerce Lazada (Studi pada
mahasiswa S1 Indralaya Universitas Sriwijaya).

2. Apakah E-Service Quality berpengaruh secara parsial terhadap E-
Satisfaction pada E-commerce Lazada (Studi pada mahasiswa S1

Indralaya Universitas Sriwijaya).
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3. Apakah E-Trust berpengaruh secara parsial terhadap E-Satisfaction
pada E-commerce Lazada (studi pada mahasiswa S1 Indralaya

Universitas Sriwijaya).

1.3 Tujuan Penelitian

Sesuai dengan rumusan masalah di atas, maka tujuan yang ingin

dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Untuk mengetahui dan menganalisis E-Service Quality dan E-Trust
berpengaruh secara simultan terhadap E-Satisfaction pada E-
Commerce Lazada (studi pada mahasiswa S1 Indralaya Universitas
Sriwijaya).

2. Untuk mengetahui dan menganalisis E-Service Quality berpengaruh
secara parsial terhadap E-Satisfaction pada E-Commerce Lazada
(studi pada mahasiswa S1 Indralaya Universitas Sriwijaya).

3. Untuk mengetahui dan menganalisis E-Trust berpengaruh secara
parsial terhadap E-Satisfaction pada E-Commerce Lazada (studi

pada mahasiswa S1 Indralaya Universitas Sriwijaya).

13



1.4 Manfaat Penelitian
Hasil penelitian yang dilakukan ini diharapkan dapat memberikan
manfaat kepada berbagai pihak berikut :
1. Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan pengetahuan dan
pengembangan ilmu ekonomi yang berarti bagi akademis terutama
dalam bidang konsentrasi manajemen pemasaran. Hasil penelitian ini
dapat digunakan sebagai bahan referensi penelitian mengenai
pengaruh E-Service Quality dan E-Trust terhadap E-Satisfaction.
2. Manfaat Praktis
Secara praktis, penelitian ini diharapkan dapat memberikan
masukan dan informasi kepada perusahaan dan konsumen mengenai

pengaruh E-Service Quality dan E-Trust terhadap E-Satisfaction.
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