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Abstrak 

Industri e-commerce di Indonesia berkembang sangat pesat. Bahkan pada tahun 2021, Indonesia menduduki peringkat 

pertama dengan jumlah pengguna e-commerce tertinggi di dunia. Saat ini Indonesia memiliki banyak perusahaan e-

commerce, salah satunya adalah Bukalapak. Namun, rata-rata kunjungan website Bukalapak cenderung menurun dari 

Q1-2020 sampai dengan periode Q4-2022. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui seberapa besar 

pengaruh Kualitas Website yang terdiri dari Kegunaan, Kualitas Informasi, dan Kualitas Interaksi Layanan yang di-

miliki Bukalapak terhadap Kepuasan Pengguna situs Bukalapak. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif 

dengan tujuan penelitian kausal. Dalam penentuan responden dilakukan dengan menggunakan teknik sampling non 

probability sampling yaitu purposive sampling. Sehingga pada penelitian ini menggunakan sampel sebanyak 400 re-

sponden. Kemudian, teknik analisis data yang digunakan adalah Regresi Linear berganda dengan bantuan software 

SPSS Versi 25. Hasil dari penelitian ini adalah dimensi Kegunaan dan Kualitas Interaksi Layanan secara parsial ber-

pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pengguna situs Bukalapak secara parsial, sedangkan dimensi 

Kualitas Informasi memiliki pengaruh positif namun tidak berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pengguna situs 

Bukalapak. Kemudian berdasarkan uji hipotesis secara simultan, diketahui bahwa Variabel Kualitas Website secara 

simultan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan pengguna situs Bukalapak.  

 

Kata Kunci-Kualitas Website, Kepuasan Pelanggan, E-commerce 

Abstract 

The e-commerce industry in Indonesia is growing very rapidly. Even in 2021, Indonesia is ranked first with the highest 

number of e-commerce users in the world. Currently, Indonesia has many e-commerce companies, one of which is 

Bukalapak. However, the average visit to the Bukalapak website tends to decrease from Q1-2020 to the period of Q4-

2022. The purpose of this study was to find out how much influence of Website Quality which consists of Usability, 

Information Quality, and Service Interaction Quality that Bukalapak has on the satisfaction of Bukalapak site users. 

This study uses quantitative methods. In determining the respondent is done by using a sampling techniquenon 

probability sampling. So in this study using a sample of 400 respondents. Then, the data analysis technique used is 

Multiple Linear Regression. The results of this study are Usability dan Service Interaction Quality partially has a 

positive and significant effect on Customer Satisfaction Bukalapak site users, meanwhile Information Quality partially 

has a positive influence but not a significant effect on Customer Satisfaction Bukalapak site users. Then based on the 

simultaneous hypothesis testing, it is known that Web Quality simultaneously significant effect onCustomer 

Satisfaction Bukalapak site users.  

 

Keywords-Web Quality, Customer Satisfaction, E-commerce 

I. PENDAHULUAN   

E lra digitalisasi saat ini me lmbuat kelmajuan te lknologi melngalami pelrke lmbangan yang pe lsat. Pe lrke lmbangan 

te lknologi yang didukung olelh me lningkatnya pelnggunaan inte lrnelt saat ini be lrpe lran pe lnting dalam melmpe lrmudah 

aktivitas manusia dalam be lrbagai aspe lk. Saat ini inte lrne lt me lrupakan meldia informasi yang melle lkat di ke lhidupan 

masyarakat. Dikarelnakan selbagian belsar aktivitas masyarakat te lrhubung delngan intelrne lt se lpe lrti dalam melncari 

informasi, mellakukan komunikasi, hingga belrtransaksi. 

Belrdasarkan studi pelnggunaan welb di Indonelsia yang didapat dari situs databoks, te lrlihat bahwa ada 204,7 juta 

pe lngguna welb di Indonelsia pada pe lriodel Januari 2022, di mana jumlahnya melningkat 1,03% dibandingkan tahun 

se lbe llumnya pada Januari 2021 delngan jumlah pelngguna inte lrnelt di Indonelsia se lbanyak 202,6 juta. Dari surveli juga 
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te lrlihat bahwa kuantitas pe lnggunaan intelrnelt di Indonelsia te lrus be lrkelmbang dari tahun 2018 hingga tahun 2022 

(databoks, 2022). 

E lkspansi pelnggunaan intelrne lt te llah me lngubah cara belrpelrilaku orang, selmua orang harus ce lpat melnangani 

masalah. Intelrnelt digunakan ole lh masyarakat luas baik untuk kelgiatan komelrsial maupun transaksi onlinel (APJII, 

2021). Adapun dampak dari ke lbe lradaan intelrnelt te lrse lbut dalam ke lhidupan masyarakat salah satunya adalah dalam 

ke lgiatan transaksi jual be lli online l. Hal te lrse lbut te lrlihat dari banyaknya onlinel shop dan e l-comme lrce l yang te lrus 

be lrmunculan. Kelbe lradaan el-comme lrce l yang me lmbuat transaksi jual be lli le lbih fle lksibe ll ini sangat dite lrima ole lh 

masyarakat dunia, se lhingga pe lrtumbuhannya sangat pelsat. Hal ini dibuktikan pada kuartal 1 tahun 2021 transaksi e l-

commelrce l di dunia melnye lntuh angka se lkitar Rp 12.702 triliun, artinya transaksi el-comme lrce l me lningkat selbe lsar 38% 

dari tahun 2020 (liputan6.com, 2021). Ke lmudian, belrdasarkan surveli ne lgara-nelgara yang paling banyak melnggunakan 

e l-comme lrce l, Indonelsia me lnduduki pelringkat pelrtama dunia, de lngan selbanyak 88,1% pelngguna intelrnelt di Indonelsia 

me lnggunakan layanan el-comme lrce l untuk melmbelli be lrbagai produk sellama be lbelrapa bulan (Lidwina, 2021). 

Belrdasarkan data pelngguna el-comme lrce l di Indonelsia pada laporan statista, Dapat dilihat bahwa pelngguna el-

commelrce l di Indonelsia dipe lrkirakan akan melningkat melnjadi 189,6 juta pellanggan pada tahun 2024.. Dikeltahui pada 

tahun 2017, telrdapat 70,8 juta pe lngguna el-comme lrce l, kelmudian pada 2018 melncapai 87,5 juta pelngguna el-comme lrce l 

di Indonelsia. Pada tahun 2019 melningkat melnjadi 112,1 juta, kelmudian pada tahun 2020 melncapai 129,9 juta 

pe lngguna. Seldangkan pada tahun 2021 dipelrkirakan akan me lncapai 148,9 juta pelngguna, se ldangkan pada tahun 2022 

akan melncapai 166,1 juta pelngguna dan pada tahun 2023 akan melncapai 180,6 juta pelngguna (Christy, 2020). 

Belrdasarkan data el-comme lrce l delngan jumlah kunjungan telrbanyak di Indonelsia pada kuartal IV 2021, dapat 

dikeltahui bahwa situs Bukalapak melnelmpati urutan keltiga de lngan jumlah kunjungan welbsite l se lbanyak 29,88 Juta. 

Namun Jika dibandingkan delngan data kunjungan situs el-comme lrce l pada kuartal I tahun 2022 dapat dilihat bahwa 

situs Bukalapak melne lmpati urutan kele lmpat de lngan melmpe lrole lh jumlah kunjungan se lbanyak 23,1 juta dikalahkan 

ole lh Lazada yang melmpe lrolelh jumlah kunjungan selbanyak 24,7 juta (databoks.katadata.com, 2022). Kelmudian pada 

kuartal IV pada bulan Oktobelr-Novelmbe lr 2022, situs Bukalapak kelmbali me lngalami pelnurunan jumlah pelngunjung, 

dimana jumlah pelngunjung situs Bukalapak hanya selbanyak 20,3 juta pelngunjung. Kelmudian melngalami pelnurunan 

ke lmbali pada bulan Delse lmbe lr 2022 melnjadi se lbanyak 19,7 juta pe lngunjung. Ole lh karelna itu, dapat disimpulkan 

bahwa situs Bukalapak melngalami pe lnurunan jumlah pelngunjung. 

Jika dilihat dari data pelrtumbuhan jumlah kunjungan welbsite l Bukalapak, dapat dikeltahui bahwa pada tahun 2020 

hingga 2021, rata-rata kunjungan welbsite l Bukalapak ce lndelrung melnurun. Pada kuartal 1-2020 telrdapat 37,6 juta 

kunjungan pada we lbsite l Bukalapak. Ke lmudian, telrjadi pe lnurunan pada kuartal II-2020 se lbe lsar 6,2%. Pada kuartal 

se llanjutnya yaitu kuartal III-2020, rata-rata kunjungan kelmbali me lnurun hingga 11%. Me lskipun delmikian, rata-rata 

kunjungan welbsite l bukalapak me lningkat se lbe lsar 22,8% me lnjadi 38,6 juta pada kuartal IV-2020. Teltapi ke lnaikan 

te lrse lbut tidak belrlanjut lama saat melmasuki awal tahun 2021. Dikarelnakan pada Kuartal I-2021, jumlah  kunjungan 

we lbsitel Bukalapak kelmbali me lnurun se lbelsar 11,4% melnjadi 34,2 juta. Kelmudian, kunjungan situs Bukalapak kelmbali 

me lngalami pelnurunan selbe lsar 13,8% pada kuartal II-2021. Se ldangkan pada kuartal III-2021 jumlah kunjungan 

we lbsitel Bukalapak melngalami pelningkatan melnjadi 30,1 juta pelngunjung (Jayadi, 2021). 

Kelmudian dilansir dari laman be lrita onlinel relpublika.com, bahwa Bukalapak pelrnah melraih nilai telrtinggi dalam 

hal kelpuasan pellanggan, dimana Bukalapak melndapat nilai 6,2% dari Ne lt Promote lr Score l (Re lpublika, 2017). Namun, 

mulai tahun 2019 Bukalapak me lngalami banyak komplain dari para pelnggunanya. Hal te lrse lbut didukung olelh 

pe lrnyataan dari keltua pelngurus Yayasan Le lmbaga Konsume ln Indonelsia (2020) yang me lnyatakan bahwa se lpanjang 

tahun 2019 telrdapat se lbanyak 34 kasus komplain pelngguna e l-commelrce l, dimana dari total kasus te lrse lbut paling 

banyak dialami olelh pelngguna Bukalapak. 

Banyaknya komplain pelngguna Bukalapak telrse lbut dapat dikatakan bahwa te lrdapat keltidakpuasan pelngguna. 

Adapun keltidakpuasan telrse lbut dapat diindikasikan olelh kurangnya kualitas welbsite l Bukalapak. Melnurut Nickomang 

(2017) situs we lb me lrupakan komponeln pe lnting dalam melnopang el-comme lrce l, dikarelnakan pelngguna inte lrnelt yang 

ingin mellakukan transaksi jual be lli se lacara online l harus te lrle lbih dahulu melngunjungi situs we lb dan kelmudian melmilih 

produk yang ingin melre lka belli. Ke lmudian, sifat situs pada dasarnya melmpelngaruhi kelpuasan pelngguna. Se lmakin 

baik sifat situs, se lmakin tinggi juga traffic pelngguna dalam me lngaksels situs we lb (Tjiptono, 2015). 

Se lpe lrti yang sudah dibahas se lbe llumnya, delngan adanya ke lce lndelrungan pelnurunan angka kunjungan we lbsite l 

Bukalapak dan banyaknya komplain pelngguna Bukalapak yang melngarah pada keltidakpuasan pelngguna. Delngan 

be lgitu dapat disimpulkan bahwa pe lnurunan kunjungan situs Bukalapak dapat diindikasikan olelh adanya 

ke ltidakpuasan pelngguna Bukalapak. Melnurut Ozkan elt al. (2020) telrdapat belbe lrapa pelne lliti yang melngungkapkan 

bahwa kelpuasan pellanggan me lrupakan kunci susksels dan pada belbe lrapa pelne llitian juga me lmbuat selbuah pelrnyataan 

te lgas bahwa pellanggan yang puas adalah pellanggan yang teltap melnggunakan suatu layanan atau produk. Hal ini juga 

didukung ole lh pelnellitian Ardi & Yulise ltiarni (2018) yang melngungkapkan bahwa kualitas bantuan dapat 

me lmpelngaruhi kelpuasan pelngguna. 
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A. Rumusan Masalah 

Belrdasarkan pelrumusan masalah yang tellah diuraikan se lbellumnya, maka pelrtanyaan pelnellitian dalam pelne llitian 

ini adalah se lbagai belrikut: 

1. Bagaimana gambaran We lb Quality, dan Custome lr Satisfaction  pada pelngguna situs Bukalapak? 

2. Bagaimana pe lngaruh dimelnsi Usability te lrhadap Custome lr Satisfaction pada pelngguna situs Bukalapak 

se lcara parsial? 

3. Bagaimanaape lngaruh dimelnsi Information Quality telrhadap Custome lr Satisfaction pada pelngguna situs 

Bukalapak se lcara parsial? 

4. Bagaimanaape lngaruh dimelnsi Se lrvice l Inte lraction Quality te lrhadap Custome lr Satisfaction pada pelngguna 

situs Bukalapak se lcara parsial? 

5. Bagaimana pe lngaruh We lb Quality te lrhadap Custome lrrsatisfaction pada pelngguna situs Bukalapak se lcara 

simultan? 

 

B. Tujuan Penelitian 

Belrdasarkan rumusan masalah dan pelrtanyaan pelne llitian, maka tujuan dari pelnellitian ini adalah se lbagai belrikut: 

1 Untukkmelngeltahui gambaran We lb Quality, dan Customelr Satisfaction pada pelngguna situs Bukalapak. 

2 Untukkmelngeltahui pe lngaruh dime lnsi Usability te lrhadap Custome lr Satisfaction pada pe lngguna situs 

Bukalapak se lcara parsial. 

3 Untukkmelngeltahui pe lngaruh dime lnsi Information Quality te lrhadap Custome lr Satisfaction pada pelngguna 

situs Bukalapak se lcara parsial. 

4 Untukkmelngeltahui pelngaruh dime lnsi Se lrvice l Inte lraction Quality te lrhadap Custome lr Satisfaction pada 

pe lngguna situs Bukalapak selcara parsial. 

5 Untukkmelngeltahui pelngaruh We lb Quality te lrhadap Custome lr Satisfaction pada pelngguna situs Bukalapak 

se lcara simultan. 

 

II. KERANGKA TEORITIS 

A. Website 

Situs we lb adalah suatu halaman data yang dise ldiakan mellalui jaringan welb yang dapat diakse ls ke l se lluruh dunia 

se llama te lrhubung delngan inte lrne lt. Melnurut Zelng elt al., (2012) dalam  jurnal Prase ltio & Muchnita (2022) 

me lngungkapkan bahwa selbuah situs we lb adalah struktur siste lmatis dari halaman welb dan inte lraksi antara halaman-

halaman telrse lbut yang belrisi te lks, foto, file l, audio, videlo, ase lt digital lainnya yang disimpan dalam satu atau lelbih 

se lrve lr welb yang dapat diakse ls me llalui inte lrnelt, ponsell se llule lr, dan LAN. Kelmudian, melnurut Kotlelr & Kellle lr 

(2012:54) se lbuah pelrusahaan diharuskan untuk melrancang situs we lb yang dapat melnciptakan atau melmbe lrikan 

se ljarah, produk atau barang, dan visi yang melnarik pada tampilan pe lrtama yang dapat melndorong kunjungan belrulang. 

 

B. Kualitas 

Kualitas adalah atribut umum yang melmbantu kapasitas untuk melmelnuhi kelbutuhan pe lngguna (Kotlelr dan 

Ke llle lr, 2016). Kelmudian, se lbagaimana ditunjukkan ole lh Atmaja (2018:11) kualitas adalah suatu kondisi unik 

me lmpelngaruhi produk atau barang, jasa, individu, se lrta prose ls yang mellampaui harapan. 

 

C. Web Quality 

Welb Quality me lrupakan alat untuk melnilai Usability, Information Quality, dan Selrvice l Inte lraction Quality dari 

situs we lbsite l yang ada di intelrnelt. We lb Quality me lrupakan salah satu me ltode l pe lngukuran we lbsite l yang didasarkan 

pada pelrse lpsi pe lngguna situs (Pradowati dan Buditama, 2019). Melnurut Faridzie l (2021) dalam jurnal Praseltio & 

Muchnita (2022) melngungkapkan bahwa kualitas se lbuah situs we lb adalah aspe lk kunci dalam pelnjualan onlinel dan 

me lmiliki nilai se lndiri bagi pellanggan. 

 

D. WebQual 4.0 

Pe lne llitian ini melnggunakan me ltodel We lbQual 4.0. Melnurut Faizal (2019) dalam jurnal Faizal & Prase ltio (2020) 

se lcara umum, ada belbelrapa pe lnellitian untuk melningkatkan pelringkat kelpuasan pelngguna welbsite l, salah satunya 

adalah melnggunakan instrumeln yang belrnama We lbQual velrsi 4.0. WelbQual 4.0 melmiliki instrume ln yang te lrdiri dari 

usability, information quality, dan se lrvice l inte lraction quality, dimana keltiga paramelte lr te lrse lbut adalah bagian dari 

analisis pe lngukuran kelpuasan pe lngguna telrhadap kualitas situs we lb (Pradowati dan Buditama, 2019). 

 

E. Customer Satisfaction 
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Se lpe lrti yang ditunjukkan ole lh Tjiptono dan Chandra (2016: 204) bahwa kata pelme lnuhan be lrasal dari kata latin 

<satis= yang belrarti cukup atau melmuaskan, dan <facio= yang belrarti melmbuat dan mellakukan. Jadi kata pelme lnuhan 

itu se lndiri dapat diartikan selbagai pelkelrjaan untuk melmuaskan se lsuatu atau melmbuat se lsuatu melnjadi cukup. 

Se ldangkan melnurut Candrianto (2021) kelpuasan pellanggan adalah te lrpelnuhinya harapan pellanggan se lbagai 

pe lrbandingan antara yang diharapkan olelh pe llanggan delngan situasi yang ada di pelrusahaan. Me lnurut Rachmawati & 

Mohaidin (2019) dalam jurnal Rachmawati (2020) kelpuasan pe llanggan adalah salah satu yang utama dalam 

me lnciptakan loyalitas. 
 

III. METODE PENELITIAN 

A. Jenis Penelitian 

Tabel 3. 1 Karakteristik Penelitian 
No. Karakteristik Penelitian Jenis 

1. Meltodel lPe lnellitian Kuantitatif 

2. Tujuan Pelnellitian Kausal 

3. Tipel Pe lnyellidikan Kausal 

4. Keltelrlibatan Pelnellitian Minimal Intelrfelre lncel 

5. Unit Analisis Individu 

6. Latar Pelnellitian Non contriveld 

7. Waktu Pellaksanaan Pelnellitian Cross selctional 

Sumbelr: Data Olahan Pelne lliti (2022) 

B. Tahapan Penelitian 

 
Gambar 3. 1 Tahapan Penelitian 

Sumbelr: (Sugiyono, 2019:58) 

 

C. Populasi dan Sampel 

1. Populasi 

Populasi adalah kelle lngkapan dari se ltiap komponeln yang akan dipelrtimbangkan delngan kualitas yang sama, baik 

itu se lbagai orang dari suatu ke llompok, pelristiwa, atau mungkin se lsuatu yang akan dite lliti (Handayani, 2020). 

Se lme lntara itu, Selkaran dan Bougiel (2016: 236) melngungkapkan yang dimaksud delngan <populasi= adalah seltiap dan 

se lmua kellompok orang, keljadian, atau hal-hal melnarik yang ingin dite lliti ole lh pelnelliti. Populasi dalam pelnellitian ini 

adalah pelngguna dari situs Bukalapak.  

 

2. Sampel 

Sampe ll adalah bagian dari jumlah dan karaktelristik yang dimiliki ole lh suatu populasi (Sugiyono, 2019:127). 

Dipe lrlukan telknik pelngambilan sampell untuk melmilih sampell yang akan digunakan dalam pelne llitian. Me lnurut 

Handayani (2020) strate lgi pelngujian atau biasa dise lbut delngan pelme lriksaan adalah cara yang dilakukan delngan 

me lmilih be lrbagai komponeln dari populasi yang akan dipelriksa. Te lknik sampling yang digunakan dalam pelnellitian ini 

adalah non-probability sampling delngan cara purposivel sampling. Melnurut Sugiyono (2019:133) purposivel sampling 

me lrupakan te lknik dalam melne lntukan sampe ll de lngan pelrtimbangan telrte lntu. Adapun pe lrtimbangan atau krite lria 

sampe ll pada pelnellitian ini adalah se lbagai belrikut: 

1. Pe lngguna situs Bukalapak di Indonelsia 

2. Pe lrnah belrtransaksi me lnggunakan situs Bukalapak 
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Dikare lnakan jumlah populasi pada pelne llitian ini tidak dikeltahui delngan jellas, maka rumus yang digunakan dalam 

me lnelntukan jumlah sampell dalam pelne llitian adalah rumus Be lrnoulli selbagai belrikut: � = (þ)2ýþ�2  

Keterangan: 

n: Jumlah sampel minimum 

Z: Nilai distribusi normal yang sudah distandarisasi sesuai derajat keyakinan 

p: Estimasi proporsi keberhasilan 

q: Estimasi proporsi kegagalan (1-p) 

e: Tingkat kesalahan yang ditolerir  

Tingkat kelpelrcayaan yang digunakan adalah 95% delngan tingkat kelte llitian se lbe lsar 5% se lhingga melmpelrole lh 

nilai Z selbe lsar 1,96. Se ldangkan tingkat kelsalahan yang digunakan adalah se lbelsar 5% dan tingkat probabilitas se lbe lsar 

0,5. Belrdasarkan rumus Be lrnoulli, maka belsaran sampell yang digunakan dalam pelnellitian ini yaitu: � = (þ)2ýþ�2  � = (1,96)2(0,5)(1 − 0,5)(0,05)2  � = (1,96)2(0,5)(0,5)(0,05)2  � = 0,96040,0025 � = 384,16 

Se lsuai de lngan hasil pelrhitungan sampell di atas, maka dipelrole lh jumlah minimum sampell yaitu se lbanyak 384,16, 

namun pelne lliti me lmbulatkannya melnjadi 400 relspondeln untuk pelnellitian ini. 

 

D. Pengumpulan Data dan Sumber Data 

Untuk melmpelrole lh data yang akurat maka pelnelliti me lnggunakan dua sumbelr data yaitu data primelr dan data 

se lkundelr. 

1. Data Primer 

Data prime lr adalah data yang dipelrole lh selcara langsung dari sumbelrnya delngan mellakukan pelngukuran dan 

me lnghitung selndiri dalam belntuk kuelsione lr atau angkelt, obse lrvasi, wawancara, dan lain se lbagainya (Hardani elt al., 

2020:247). Adapun data primelr dalam pelne llitian ini didapatkan me llalui kuelsione lr online l dalam be lntuk Google l Form 

yang kelmudian dise lbarkan kelpada relspondeln. 

 

2. Data Sekunder 

Data se lkundelr adalah data yang dipelrole lh selcara tidak langsung dalam belntuk laporan, profil, buku peldoman, 

atau pustaka (Hardani e lt al. 2020:247). Adapun data selkundelr yang digunakan dalam pelne llitian ini be lrasal dari buku, 

jurnal, intelrnelt, se lrta informasi lainnya yang belrkaitan delngan pelne llitian ini. 

 

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN  

A. Analisis Deskriptif 

Belrdasarkan hasil analisis de lskriptif melngelnai variabell Usability, dapat disimpulkan bahwa se lacara ke lse lluruhan 

variabell Usability pada situs bukalapak dapat dikatakan baik dikarelnakan Usability melmpe lrole lh nilai pelrse lntase l skor 

total selbe lsar 68,97%%, se lhingga dapat disimpulkan bahwa tanggapan relspondeln me lngelnai Usability situs Bukalapak 

be lrada pada katelgori baik. 

Belrdasarkan hasil analisis de lskriptif melnge lnai variabell Information Quality, dapat disimpulkan bahwa selcara 

ke lse lluruhan variabell Information Quality situs Bukalapak dikatakan baik dikarelnakan melmpelrole lh nilai pelrse lntase l 

skor total se lbelsar 70,48%, se lhingga dapat disimpulkan bahwa tanggapan relspondeln me lnge lnai Information Quality 

pada situs Bukalapak belrada pada katelgori baik. 

Se lsuai de lngan hasil analisis de lskriptif me lngelnai variabell Se lrvice l Inte lraction Quality, dapat disimpulkan bahwa 

se lcara ke lse lluruhan dapat variabe ll Se lrvice l Inte lraction Quality situs Bukalapak dikatakan cukup baik dikarelnakan 

me lmpelrole lh nilai pelrse lntase l skor total se lbelsar 67,85%,selhingga dapat disimpulkan bahwa tanggapan relspondeln 

me lngelnai Selrvice l Inte lraction Quality pada situs Bukalapak be lrada pada katelgori cukup baik. 

Belrdasarkan analisis delskriptif melnge lnai variabell Custome lr Satisfaction, dapat disimpulkan bahwa selcara 

ke lse lluruhan dapat variabell Custome lr Satisfaction situs Bukalapak dikatakan baik dikare lnakan melmpelrole lh nilai 
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pe lrse lntase l skor total selbe lsar 72,5%, dimana pelrse lntase l te lrse lbut belrada pada kisaran 68%-84%, selhingga dapat 

disimpulkan bahwa tanggapan re lspondeln melngelnai Custome lr Satisfaction pada situs Bukalapak belrada pada katelgori 

cukup baik. 

 

B. UjiiAsumsi Klasik 

Pe lne llitiannini  melnggunakan uji asumsi klasik melliputi uji normalitas, uji multikolinelaritas, dan uji 

he lte lroskeldastisitas. 

 

1. Uji Normalitas 

Tujuan dari pelngujian normalitas adalah untuk me lnguji apakah dalam suatu modell re lgre lsi, variabe ll re lsidual 

be lrdistribusi normal atau tidak. Uji statistik yang digunakan untuk melnguji normalitas re lsidual adalah uji statistik 

nonparameltrik Kolomogorov-Smirnov (K-S). Hasil uji normalitas pada pe lnellitian ini yaitu se lbagai belrikut: 

 

Tabel 4.1 Hasil Uji Normalitas 

 
Sumbelr: Data Olahan Pelne lliti (2023) 

 

Belrdasarkan hasil uji normalitas pada Tabell 4.1 di atas, dapat dikeltahui bahwa nilai Asymp. Sig. (2-taileld) yaitu 

0,071. Artinya, data dalam pelne llitian ini data dapat dikatakan normal, karelna Asymp. Sig. (2-taileld) > 0,05. Se llain 

me lnggunakan kolmogorov – smirnov telst,  uji normalitas  juga dapat dilihat mellalui pe lnye lbaran data pada gambar 

garis diagonal P-P Plot se lbagai be lrikut. 

 
Gambar 4.1 Grafik P-P Plot of Regression Standardized Residual 

Sumbelr: Data Olahan Pelne lliti (2023) 
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Belrdasarkan Gambar 4.1, dapat dikeltahui bahwa data dalam pe lnellitian ini be lrdistribusi normal, ditunjukkan olelh 

titik-titik pada gambar yang te lrse lbar se larah delngan garis diagonal. Hal telrse lbut melnandakan telrjadinya distribusi 

normal pada relsidual te lrse lbut.  

 

2. Uji Multikolinearitas 

Agar dapat melnge ltahui telrjadinya multikolinelaritas atau tidak, maka pelne llitian ini melnggunakan uji Variancel 

Inflation Factor (VIF), dimana jika nilai Tole lrance l > 0,1 dan nilai VIF < 10, artinya tidak te lrjadi multikolinelaritas 

yang signifikan. Belrikut adalah hasil uji multikolinelaritas pada pelne llitian ini: 

Tabel 4.2 Hasil Uji Multikolinearitas 

 
Sumbelr: Data Olahan Pelne lliti (2023) 

 

Belrdasarkan Tabell 4.2, dapat disimpulakan bahwa data pada pe lnellitian ini te lrbelbas dari masalah multikolinelaritas 

dikarelnakan melmpelrole lh nilai Tole lrance l > 0,1 dan nilai VIF < 10. 

 

3. Uji Heteroskedastisitas 

Untuk mellihat adanya helte lroske ldastisitas dilakukan delngan me lnggunakan grafik scatte lrplot. Me lnurut Indrawati 

(191:2015), dasar analisis he lte lroske ldastisitas adalah se lbagai be lrikut: 

a. Apabila telrdapat pola telrtelntu, selpelrti titik-titik yang ada melmbelntuk pola telrtelntu yang telratur, maka telrjadi 

heltelroskeldastisitas. 

b. Apabila tidak telrdapat pola yang jellas atau titik-titik melnyelbar di atas dan di bawah angka nol pada sumbelr 

Y, maka tidak telrjadi heltelroskeldastisitas atau telrjadi homoskeldastisitas. 

Belrikut hasil uji he lte lrokeldastisitas pada pe lnellitian ini: 

 
Gambar 4.2 Hasil Uji Heterokedastisitas 

Sumbelr: Data Olahan Pelne lliti (2023) 

 

Belrdasarkan Gambar 4.2, dapat dikeltahui bahwa grafik scatte lrplot pada pelnellitian ini tidak melmbelntuk pola 

te lrte lntu. Se lhingga dapat disimpulkan bahwa data pada pelne llitian ini tidak melmiliki masalah helte lroske ldastisitas. 

 

C. Regresi Linear Berganda 

Pe lne llitian ini melnggunakan analisis re lgrelsi line lar belrganda untuk melngeltahui hubungan antara variabell 

indelpe lndeln me lliputi Usability, Information Quality, dan Selrvice l Inte lraction Quality te lrhadap variabell de lpelnde ln yaitu 



ISSN : 2355-9357 e-Proceeding of Management : Vol.10, No.5 Oktober 2023 | Page 3736
 

Custome lr Satisfaction. Adapun hasil dari analisis re lgrelsi line lar belrganda pada pelne llitian ini dapat dilihat pada Tabell 

4.3 belrikut: 

Tabel 4.3 Hasil Regresi Linear Berganda 

 
Sumbelr: Data Olahan Pelne lliti (2023) 

Belrdasarkan Tabell 4.3, maka pe lrsamaan relgrelsi line lar be lrganda dari pelne llitian ini adalah: ý̂= a + b1X1 + b2X2 + b3X3 ý̂ = 1,328 + 0,115 X1 + 0,020 X2 + 0,414 X3  

Pe lrsamaan te lrse lbut dapat disimpulkan se lbagai belrikut: 

1. Nilai konstanta a selbelsar 1,328 melnunjukkan bahwa  jika Usability, Information Quality, dan Selrvicel Intel-

raction Quality nilainya adalah 0, maka Customelr Satisfaction belrnilai 1,328. 

2. Koelfisieln relgrelsi variabell Usability X1 (b1) belrnilai positif, yaitu 0,115 melnunjukkan apabila variabell Usa-

bility melngalami pelningkatan, maka variabell Customelr Satisfaction juga akan ikut melningkat selbelsar 11,5%. 

3. Koelfisieln relgrelsi variabell Information Quality X2 (b2) belrnilai positif, yaitu 0,020 melnunjukkan apabila var-

iabell Information Quality melngalami pelningkatan, maka variabell Customelr Satisfaction juga akan ikut meln-

ingkat selbelsar 2%. 

4. Koelfisieln relgrelsi variabell Selrvicel Intelraction Quality X3 (b3) belrnilai positif, yaitu 0,414 melnunjukkan apa-

bila variabell Selrvicel Intelraction Quality melngalami pelningkatan, maka variabell Customelr Satisfaction juga 

akan ikut melningkat selbelsar 41,4%. 

 

D. UjiiHipotesis 

Pe lngujian hipotelsis pada pe lne llitian ini dibagi melnjadi dua, yaitu  Uji T, dan Uji F  

1. Uji Hipotesis Secara Parsial (Uji T) 

Uji T melmiliki tujuan untuk me lnguji pelngaruh We lb Quality yang melliputi Usability, Information Quality, dan 

Se lrvicel Inte lraction Quality telrhadap variabell Custome lr Satisfaction se lcara parsial.  

Tabel 4.4 Hasil Uji Hipotesis Secara Parsial (Uji T) 

 
Sumbelr: Data Olahan Pelne lliti (2023) 

Adapun kelsimpulan dari uji hipotelsis pada pelne llitian ini yaitu: 

H1: Usabilityyberpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Satisfaction pada pengguna situs 

Bukalapak secara parsial 

Belrdasarkan hasil pe lne llitian, dapat dikeltahui bahwa Usability me lmpe lrolelh koelfisie ln re lgre lsi ke l arah positif yaitu 

0,115, yang artinya apabila Usability me lngalami pelningkatan maka Custome lr Satisfaction akan ikut melningkat 

se lbe lsar 11,5%. Ke lmudian, be lrdasarkan hasil uji hipotelsis se lcara parsial melngelnai pelngaruh Usability telrhadap 

Custome lr Satisfaction, melmpe lrole lh nilai thitung (3,136) > ttabell (1,965) dan signifikansi se lbe lsar 0,001 < 0,05, yang 

me lnujukkan bahwa te lrdapat pe lngaruh yang signifikan. Olelh karelna itu, dapat dikatakan bahwa hipotelsis pe lrtama (H1) 
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dite lrima dan H0 ditolak . Se lhingga dapat disimpulkan bahwa se lcara parsial Usability belrpe lngaruh positif dan 

signifikan telrhadap Custome lr Satisfaction pada pelngguna situs Bukalapak. 

Hasil dari pe lne llitian ini juga dibuktikan ole lh hasil analisis de lskriptif te lrkait variabell Usability yang melmpelrole lh 

nilai pelrse lntase l yang baik. Hal te lrse lbut melmbuktikan bahwa pe lngguna welb bukalapak akan telrbantu olelh navigasi 

yang telrstruktur, elfe lktif dan dapat melmbe lrikan manfaat yang positif kelpada para pelnggunanya, selhingga akan 

me lnciptakan atau melningkatkan kelpuasan pelngguna. Namun se lbaliknya, apabila welbsite l tidak melmbe lrikan navigasi 

yang telrstruktur dan elfelktif, maka pelngguna akan melrasa kelce lwa dan kurang puas te lrhadap kualitas we lbsite l 

bukalapak. Maka dari itu, pihak bukalapak harus te ltap me lmpe lrhatikan navigasi yang ada pada we lbsite l, dan diharapkan 

untuk dapat melmpelrtahankan kualitas atau bahkan melmbelrikan pelningkatan kualitas pada navigasi we lb Bukalapak. 

H2: InformationnQualityyberpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Satisfaction pada 

pengguna Situs Bukalapak secara parsial 

Belrdasarkan hasil pe lnellitian, dapat dikeltahui bahwa Information Quality melmpe lrolelh koe lfisie ln re lgrelsi ke l arah 

positif yaitu se lbelsar 0,020, yang artinya apabila Information Quality melngalami pelningkatan maka Custome lr 

Satisfaction akan ikut melningkat se lbelsar 2%. Ke lmudian, be lrdasarkan hasil uji hipotelsis se lcara parsial melnge lnai 

pe lngaruh Information Quality te lrhadap Custome lr Satisfaction, melmpelrole lh nilai thitung (0,496) f ttabell (1,965) dan 

signifikansi 0,620 g 0,05. Ole lh karelna itu, dapat dikatakan bahwa hipote lsis ke ldua (H2) ditolak dan H0 ditelrima. 

Se lhingga dapat disimpulkan bahwa se lcara parsial Information Quality belrpelngaruh positif namun tidak belrpe lngaruh 

signifikan telrhadap Custome lrrSatisfaction pada pelngguna situs Bukalapak. 

Hasil dari pe lne llitian ini juga dibuktikan olelh hasil analisis de lskriptif te lrkait variabell Information Quality yang 

me lmpelrole lh nilai pe lrse lntase l yang baik. Hal te lrse lbut me lmbuktikan bahwa pelngguna we lb Bukalapak akan telrbantu 

ole lh welbsite l yang melmbelrikan informasi akurat, relle lvan, mudah dimelngelrti, dan dapat dipelrcaya. De lngan adanya 

informasi te lrse lbut te lntunya akan melmudahkan pelngguna dalam me lnggunakan we lbsite l Bukalapak, se lhingga akan 

me lnciptakan kelpuasan pelngguna. Namun selbaliknya, apabila we lbsite l tidak me lmbe lrikan informasi yang akurat, 

re lle lvan, mudah dimelngelrti, dan dapat dipelrcaya., maka pelngguna akan melrasa kurang puas te lrhadap kualitas we lbsitel 

bukalapak. Maka dari itu, pihak bukalapak diharapkan untuk dapat me lmpelrtahankan kualitas atau bahkan me lmbelrikan 

pe lningkatan kualitas informasi pada welb Bukalapak. 

H3: ServiceeInteraction Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap CustomerrSatisfaction pada 

pengguna situs Bukalapak secara parsial 

Belrdasarkan hasil pelne llitian, dapat dikeltahui bahwa Selrvice l Intelraction Quality  melmpelrole lh koelfisie ln relgre lsi 

ke l arah positif yaitu se lbelsar 0,414, yang artinya apabila Se lrvice l Inte lraction Quality melngalami pelningkatan maka 

Custome lr Satisfaction akan ikut melningkat selbe lsar 41,4%. Ke lmudian, belrdasarkan hasil uji hipotelsis se lcara parsial 

me lngelnai pelngaruh Selrvice l Inte lraction Quality te lrhadap Custome lr Satisfaction, melmpelrole lh nilai thitung (12,257) > 

ttabell (1,965) dan signifikansi 0,000 < 0,05. Olelh karelna itu, dapat dikatakan bahwa hipote lsis keltiga (H3) ditelrima dan 

H0 ditolak. Se lhingga dapat disimpulkan bahwa se lcara parsial Selrvice l Inte lraction Quality belrpelngaruh positif dan 

signifikan telrhadap Custome lr Satisfaction pada pelngguna situs Bukalapak. 

Hasil pe lne llitian ini juga dibuktikan delngan analisis de lskriptif te lrkait variabell Se lrvice l Inte lraction Quality yang 

me lmpelrole lh nilai pelrse lntase l yang cukup baik. Hal telrse lbut melmbuktikan bahwa pelngguna welb Bukalapak akan 

me lrasa aman apabila suatu we lbsite l me lmbe lrikan siste lm ke lamanan yang baik. Delngan adanya siste lm ke lamanan yang 

baik te lrse lbut te lntunya akan me lmbelrikan rasa aman ke lpada para pe lnggunanya, se lhingga akan me lnimbulkan kelpuasan 

pe lngguna. Namun se lbaliknya, apabila we lbsite l tidak me lmbe lrikan siste lm ke lamanan yang baik, maka pelngguna akan 

me lrasa kurang puas telrhadap kualitas we lbsite l bukalapak. Maka dari itu, pihak bukalapak diharapkan untuk dapat 

me lmpelrtahankan kualitas atau bahkan melmbe lrikan pelningkatan kualitas siste lm ke lamanan pada welb Bukalapak. 

 

2. PengujiannHipotesis Secara Simultan (Uji F) 

Uji simultan dalam pelne llitian ini me lmiliki tujuan untuk me lngeltahui apakah telrdapat pelngaruh antara variabell 

indelpe lndeln yang telrdiri atas Usability, Information Quality, dan Selrvice l Inte lraction Quality se lcara simultan te lrhadap 

variabell Custome lr Satisfaction se lbagai variabell delpe lndeln. Adapun kritelria pelngujian untuk uji hipote lsis se lcara sim-

ultan delngan tingkat signifikansi 0,05  dan tingkat kelpelrcayaan 95% adalah se lbagai belrikut: 

a. �ℎ�ýþ�� > �ýÿĀ�� de lngan signifikansi < 0,05 maka �0 ditolak dan �8 dite lrima. 

b. �ℎ�ýþ�� < �ýÿĀ�� de lngan signifikansi > 0,05 maka �0 ditelrima dan �8 ditolak. 

Pe lne llitian ini melnggunakan sampell se lbe lsar 400 dan jumlah ke lse lluruhan variabell (k) adalah 4, selhingga dipelrolelh 

nilai Ftabell se lbe lsar 8,533. Adapun hasil dari pelngujian hipote lsis se lcara simultan dapat dilihat pada Tabell 4.5: 

 

Tabel 4.5 Hasil Uji Hipotesis Secara Simultan (Uji F) 
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Sumbelr::Data Olahan Pelne lliti (2023) 

 

Se lsuai de lngan hasil uji hipote lsis se lcara simultan, dipe lrole lh nilai Fhitung se lbe lsar 473,414 > 8,533 delngan 

signifikansi se lbe lsar 0,000 < 0,05. Olelh karelna itu, dapat dikatakan bahwa H0 ditolak dan H4 dite lrima, artinya variabell 

indelpe lndeln yang te lrdiri dari Usability, Information Quality, dan Selrvice l Inte lraction Quality se lcara simultan atau 

se lcara be lrsamaan belrpelngaruh positif dan signifikan telrhadap Custome lr Satisfaction pada pe lngguna situs Bukalapak. 

Se lhingga dapat disimpulkan bahwa telrdapat pelngaruh antara We lb Quality telrhadap Custome lr Satisfaction, yang 

artinya apabila kualitas we lb yang dimiliki Bukalapak me lngalami pelningkatan yang signifikan maka akan 

me lmpelngaruhi kelpuasan yang dirasakan ole lh pelnggunanya. Se lhingga, apabila Bukalapak ingin melningkatkan 

ke lpuasan pelnggunanya maka Bukalapak harus bisa melningkatkan kualitas we lbsite l yang dimilikinya. 

 

E. KoefisiennDeterminasi 

Pe lne llitian ini melnggunakan koelfisie ln de lte lrminasi untuk me lngukur selbe lrapa belsar ke lmampuan variabell We lb 

Quality dalam melnje llaskan variabe ll Custome lr Satisfaction.  

 

Tabell4.6 Hasil KoefisiennDeterminasi 

 
Sumbelr: Data OlahannPelne lliti (2023) 

 

Belrdasarkan Tabell 4.6, dapat dilihat bahwa nilai R yang dipe lrole lh adalah 0,884 dan nilai R Square l (R2) selbe lsar 

0,782. Namun, dikarelnakan pe lne llitian ini me lnggunakan telknik Re lgrelsi Line lar Be lrganda maka untuk mellihat nilai 

koelfisieln delte lrminasi dapat me lnggunakan nilai dari Adjuste ld R Squarel yaitu 0,780. Adapun cara untuk melnghitung 

Koe lfisie ln De lte lrminasi (KD) pada Re lgrelsi Line lar Be lrganda de lngan rumus se lbagai belrikut: �� =  �2���  × 100% = 0,780 × 100% = 78% 

Belrdasarkan uji koelfisie ln delte lrminasi, dapat disimpulkan bahwa variabell We lb Quality yang te lrdiri atas Usability, 

Information Quality, dan Selrvice l Inte lraction Quality dapat me lnje llaskan variabell Custome lr Satisfaction se lbe lsar 78% 

se ldangkan 22%  sisanya dijellaskan olelh faktor lain yang tidak ditelliti dalam pelne llitian ini. Delngan belgitu, dapat 

disimpulkan bahwa Welb Quality pada situs Bukalapak tidak dapat belrdiri selndiri dalam melningkatkan Custome lr 

Satisfaction, teltapi juga melmbutuhkan faktor lain yang dapat me lmpelngaruhi Custome lr Satisfaction pelngguna situs 

Bukalapak. 

 

V. KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulann 

Se lsuai de lngan pelrtanyaan pelne llitian se lrta hasil pe lne llitian yang dipelrolelh pada pelne llitian ini, se lhingga dapat 

disimpulkan: 

1. Be lrdasarkan analisis de lskriptif dapat disimpulkan bahwa pe lnilaian re lspondeln me lngelnai Usability, 

Information Quality, dan Custome lr Satisfaction te lrmasuk dalam kate lgori baik. Namun, pelnilaian re lspondeln 

me lngelnai Selrvice l Inte lraction Quality te lrmasuk dalam katelgori cukup baik. 

2. Usability (X1) se lcara parsial be lrpelngaruh positif dan signifikan te lrhadap Custome lr Satisfaction pada 

pe lngguna situs Bukalapak. 



ISSN : 2355-9357 e-Proceeding of Management : Vol.10, No.5 Oktober 2023 | Page 3739
 

3. Information Quality (X2) se lcara parsial belrpe lngaruh positif namun tidak signifikan te lrhadap Custome lr 

Satisfaction pada pelngguna situs Bukalapak. 

4. Se lrvice l Intelraction Quality (X3) se lcara parsial belrpe lngaruh positif dan signifikan telrhadap Custome lr 

Satisfaction pada pelngguna situs Bukalapak. 

5. We lb Quality yang telrdiri dari Usability, Information Quality, dan Selrvice l Inte lractionnQuality se lcara simultan 

be lrpelngaruh positif dan signifikan telrhadap Custome lr Satisfaction pada pelngguna situs Bukalapak. 

 

B. Saran 

1. Saran Praktis 

Se lsuai de lngan hasil pelne llitian pada pelne llitian ini, maka saran praktis yang dapat dibelrikan bagi pihak Bukalapak 

yaitu bukalapak disarankan untuk mellakukan pelrbaikan pada variabell Se lrvice l Inte lraction Quality, dikarelnakan 

Se lrvicele lInte lractionnQuality adalah variabell yang paling be lrpelngaruh telrhadap Custome lr Satisfaction. Se llain itu, 

be lrdasarkan hasil analisis de lskriptif melnge lnai variabell Selrvice le lInte lractionnQuality juga melmpelrole lh nilai pelrse lntase l 

skor total paling re lndah dibandingkan variabell lainnya, dimana skor te lrse lbut te lrmasuk dalam kate lgori cukup baik. 

Adapun indikator yang melmiliki nilai pe lrse lntase l paling relndah adalah indikator melngelnai ke lamanan pelngguna dalam 

me lnyampaikan informasi pribadi pada situs Bukalapak. Ole lh karelna itu, pihak Bukalapak disarankan untuk 

me lningkatkan Selrvice l Intelraction Quality pada situs Bukalapak delngan le lbih melningkatkan kelamanan pada situs 

Bukalapak agar dapat melngurangi telrjadinya kasus pelnipuan atau pelmbajakan akun pelngguna Bukalapak. Selhingga, 

de lngan belgitu akan melnciptakan kelpelrcayaan pelngguna telrhadapa situs Bukalapak yang be lrujung pada telrbelntuknya 

ke lpuasan pelngguna situs Bukalapak.  

 

2. Saran Teoritis 

Delngan masih adanya kelte lrbatasan dalam pelne llitian ini, maka saran yang dapat dibelrikan untuk pelnellitian  

se llanjutnya yaitu selbagai belrikut: 

a. Pe lne lliti se llanjutnya disarankan untuk mellakukan pelne llitian delngan melngunakan dime lnsi variabell We lb 

Quality lain yang tidak ditelliti pada pelnellitian ini.  

b. Dikare lnakan objelk pelne llitian ini adalah situs Bukalapak delngan melnggunakan dimelnsi We lb Quality, maka 

pe lnelliti se llanjutnya dapat melnggunakan objelk Aplikasi Bukalapak delngan melnggunakan dime lnsi yang ada 

pada Mobilel App Selrvice l Qualilty (MappSql).Se lhingga diharapkan akan melmbe lrikan pelnge ltahuan yang baru 

di bidang ilmu markelting khususnya pada kualitas layanan dan kelpuasan pelngguna. 

c. Pe lne llitian se llanjutnya diharapkan dapat me lnambahkan jumlah sampe ll, agar hasil dari pe lnellitian yang 

didapatkan le lbih akurat. 

d. Pe lne lliti se llanjutnya disarankan untuk melnggunakan telknik analisis SE lM de lngan bantuan Amos untuk sampell 

yang lelbih belsar. 
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