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Abstract 

The rapid development of internet technology helps Indonesian people to meet their needs. The internet and electronic 

devices are technological developments that facilitate faster and more practical communication throughout the world. 

The internet provides innovation in digitizing the product buying and selling process, one of the containers is E-

commerce. The development of E-commerce can be.seen by the large number of users and E-commerce competition 

in Indonesia Bukalapak has less competitiveness than its competitors. Therefore, the purposeiof this study aims to find 

out and analyze how the effect of E-service quality on E-customer satisfaction and E-customer loyalty on Bukalapak 

services.This research was carried out using quantitative methods and descriptive-causality research types. 

Datalwaslcollectedlby.distributinglquestionnaires to 385 respondents using the Non-Probability Sampling method, 

then the data was processed using descriptive analysis techniques and Linear Simple Analysis using SPSS.The results 

of this study indicate that E-service quality has a significant effect on E-customer satisfaction and E-customer loyalty, 

and the results show that the variable E-service quality (X1) has a positive and significant influence on E-customer 

satisfaction (Y1) and E-customer loyalty (Y2) in Bukalapak services. 
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Abstrak 

Perkembangan teknologi internet yang pesat membantu masyarakat Indonesia untuk memenuhi kebutuhannya. 

Internet dan alat elektronik adalah salah satu perkembangan teknologi yang memudahkan komunikasi untuk lebih 

cepat dan praktis di seluruh penjuru dunia. Internet memberikan inovasi dalam digitalisasi proses jual beli produk, 

salah satu wadahnya adalah E-commerce. Perkembangan E-commerce dapat dilihat dengan besarnya pengguna dan 

persaingan E-commerce di Indonesia. Bukalapak memiliki daya saing yang belum cukup baik dibandingkan 

kompetitornya. Maka dari itu, penelitian ini dimaksudkan guna mengetahui dan mengkaji bagaimana E-service quality 

mempengaruhi E-customer loyalty dan E-customer satisfaction pada pemakai layanan Bukalapak. Penelitian 

deskriptif-kausalitas dan metode kuantitatif dipakai pada penelitian ini. Melalui metode Non-Probability Sampling, 

kuesioner diberikan ke 385 responden untuk diisi. Data kemudian diolah dengan SPSS melalii teknik analisis linier 

sederhana dan analisis deskriptif. Temuan penelitian ini memperlihatkan bahwasannya E-service quality (efficiency, 

fulfillment, system availability, dan privacy) berpengaruh secara signifikan terhadap E-customer satisfaction dan E-

customer loyalty, serta ditemukan hasil yang menunjukkan jika variabel E-service quality (X1) memiliki pengaruh 

positif serta signifikan terhadap E-customer satisfaction (Y1) dan E-customer loyalty (Y2) pada pengguna layanan 

Bukalapak. 

 

Kata Kunci-e-service quality, e-customer satisfaction, e-customer loyalty, Bukalapak   

 

I. PENDAHULUAN  

Internet merupakan kumpulan koneksi lokal dan berbagai teknologi yang dihubungkan dengan media seperti 

kabel, satelit dan sebagainya berfungsi untuk menghubungkan orang di seluruh tanpa melihat jarak di seluruh dunia. 

Maka dari itu, internet berdampak terhadap pola hidup masyarakat dan kemajuan teknologi (Maisa & Widodo, 2020). 



 

 

Perkembangan teknologi yang pesat dan kontribusi pengguna internet yang tinggi akan memudahkan masyarakat 

dalam mencari informasi dan memenuhi kebutuhannya. Internet memberikan inovasi dalam proses digitalisasi jual 

beli produk, salah satu wadahnya adalah E-commerce (Arif, 2022). Dalam kutipan (Kencana Sari & Prasetio, 2018) 

berpendapat E-commerce belakangan ini telah mengubah cara masyarakat bertransaksi, meskipun memudahkan dalam 

mencari, membeli, dan menjual produk serta jasa, namun beberapa orang tidak menyukai bertransaksi secara online. 

E-commerce adalah aktivitas pertukaran antara uang dan barang/jasa melewati digital dengan teknik khusus untuk 

menerima atau memenuhi pesanan, tanpa kewajiban pembayaran dan pengiriman utama dilakukan secara online, dan 

transaksi dapat melibatkan berbagai entitas seperti individu, bisnis rumah tangga, dan sebagainya (Arif, 2022). E-

commerce dapat memberikan dampak yang signifikan terhadap kehidupan dan gaya hidup serta peluang ekonomi baru 

bagi masyarakat untuk memulai bisnis secara perorangan (Arif, 2022). 

 
Gambar.1. Perbandingan Jumlah Pengunjung E-Commerce di Indonesia Periode 2020-2022 

Sumber: databoks.katadata.co.id (2022) 

 

Data iPrice (2022) menyatakan secara berturut-turut rata-rata pengunjung bulanan Bukalapak pada tahun 2020, 

2021,dan 2022 mencapai 31,4 juta, 29,8 juta, dan 19,7 juta  berada di peringkat keempat, disusul oleh Lazada yang 

memiliki rata-rata pengunjung pada tahun 2020, 2021, dan 2022 mencapai 22,7 juta, 28,5 juta, dan 19,7 berada di 

peringkat tiga. Sementara itu, Shopee ada di peringkat dua dan pertama yang nilai rerata pengunjungnya pada tahun 

2020,2021, dan 2022 sekitar 96,5 juta, 131,8 juta, dan 101,6 juta, pada peringkat pertama Tokopedia memiliki nilai 

rata-rata pengunjung tahun 2020,2021, dan 2022 mencapai 85 juta, 149,6 juta, dan 136,7 juta. O2O merupakan 

bagaimana cara perusahaan mendorong pelanggan dari platform online untuk berbelanja secara langsung di toko fisik 

(Bhumi Varta, 2023). Dapat diketahui bahwa first mover segmen O2O UMKM artinya Bukalapak merupakan 

perusahaan pelopor dalam menggerakan para online customer untuk berkunjung dan berbelanja secara langsung di 

toko UMKM Bukalapak. CEO Bukalapak Rachmat Kaimuddin mengatakan bahwa Bukalapak selalu mengeksplorasi 

peluang untuk memungkinkan bisnis untuk terus tumbuh dan berkembang secara finansial. Bukalapak terus mencari 

cara terbaik untuk memperoleh bisnis yang kuat dalam persaingan dan memberikan value dalam partnership dan 

pelanggannya di masa depan (Karimuddin, 2022). 
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Gambar.2. Nilai Transaksi Shopee, Bukalapak, dan Tokopedia periode 2017-2022 

Sumber: databoks.katadata.co.id (2022) 

 

Gambar 2 menunjukkan di tahun 2023, pada Tokopedia terdapat nilai transaksi terbesar di Indonesia hingga US$ 

37,45 miliar. Kemudian Shopee berada di peringkat kedua terbesar US$ 31 miliar. Kedua E-commerce tersebut berada 

di posisi teratas sejak 2017 dan dapat mempertahanakan posisi nya hingga 2023. Customer satisfaction merupakan 

kunci keberhasilan model bisnis perusahaan dengan membangun komunitas yang kuat dan mengembangkan cara 

untuk mengatur jarak antar perusahaan dan customer akan meningkatkan reputasi dan feedback dalam setiap transaksi 

(Kotler & Keller, 2021). Tingkat transaksi marketplace dapat dipengaruhi oleh jumlah pengunjung terutama kualitas 

rating dan review dari sebuah produk (Nurul et al., 2019). Strategi yang berfokus pada layanan adalah faktor 

keberhasilan guna bertahan pada lingkungan elektronik yang kompetitif. Untuk membuat pelanggan kembali dan setia, 

bisnis harus memberi mereka layanan yang luar biasa (Gounaris et al., 2010). Untuk mengetahui kualitas layanan 

suatu bisnis, rating dan review dapat dievaluasi. Rating dan review menunjukkan tingkat kegunaan E-commerce dan 

E-service quality yang dibagikan oleh E-commerce (Ramadan et al., 2021). 

 

Tabel.1. Rating dan Total Reviewer Tokopedia, Shopee, dan Bukalapak 

No E-Commerce Nilai Rating Total Reviewer 

1 Tokopedia 4.8 dari 5 524.863 

2 Shopee 4.6 dari 5 1.011.793 

3 Bukalapak 3.9 dari 5 132.503 

Sumber: apps.apple.com (2023)  

 

Berdasarkan Tabel 1, Tokopedia dan Shopee menempati peringkat pertama dan kedua dengan hasil rating dan 

review 4.8 dari 524.863 pengguna dan 4.6 dari 973 pengguna. Bukalapak menempati peringkat ketiga dengan hasil 

rating dan review 3.9 dari 132.396 pengguna.Perusahaan dengan rating tertinggi akan muncul pada bagian teratas 

pencarian dan menunjukkan seberapa besar tingkat customer satisfaction pada suatu perusahaan. (Kotler & Keller, 

2021). Untuk mendapatkan tingkat customer satisfaction yangltinggi, diperlukan tingkat E-service quality yang.tinggi 

dan cenderung berdampak pada customer loyalty (Rita et al., 2019). 



 

 

 
Gambar.3. Top 30 Kata yang Paling Sering Digunakan Pada Review Pengguna Bukalapak Dengan Skor Rating Satu 

dan Dua 

Sumber: apps.apple.com (2023), Data telah diolah 

 

Berdasarkan data yang telah dipaparkan oleh penulis pada Gambar 3 mengenai review negatif atau skor rating 

satu dan dua, 30 kata tersebut cenderung menjadi komentar negatif pada E-service quality Bukalapak, seperti kata 

‘Bukalapak’, ‘aplikasi’, ‘barang’, ‘akun’ dan ‘dana’ merupakan kata yang paling sering muncul di komentar negatif 

Layanan Bukalapak. Komentar negatif dapat mengindikasi bahwa adanya ketidakpuasan dan kesetiaan pengguna 

terhadap kapasitas perfoma Layanan Bukalapak. Komentar tersebut berpengaruh ke variabel dimensi E-service 

quality, E-customer satisfaction, dan E-customer loyalty.  

E-service quality merupakan pemberian layanan melewati electronic platform dan pelanggan yang memulai dan 

mengendalikan transaksi dan E-service quality terdapat empat dimensi penting, antara lain efficiency, system 

availbility, fullfilment, dan privacy (Khan et al., 2019). Terdapat keterkaitan yang erat antara E-service quality dan E-

customer satisfaction, di mana tingkat E-service quality yang lebih di atas akan menghasilkan tingkat E-customer 

loyalty yang lebih baik (Kotler & Keller, 2021). Kualitas layanan elektronik (E-service quality) terpengaruh dari 

berbagai faktor, termasuk jenis hubungan loyalitas pelanggan elektronik (E-customer loyalty) dengan merek, serta 

adanya kualitas layanan elektronik yang luar biasa dan inovasi yang terus-menerus sehingga faktor-faktor ini 

berkontribusi dalam membentuk loyalitas pelanggan yang kuat (Kotler & Keller, 2021). 

Berdasarkan penjelasan yang telah disampaikan, penulis memiliki minat untuk melaksanakan studi akan pengaruh 

E-service quality terhadap E-customer satisfaction dan terhadap E-customer loyalty Bukalapak di Indonesia. 

Penelitian ini berjudul "Pengaruh E-service quality terhadap E-customer satisfaction dan E-customer Loyalty pada 

pengguna Layanan Bukalapak”. 

 

II. TINJAUAN LITERATUR 

A. Pemasaran 

Tjiptono & Diana (2020) mengatakan pemasaran merupakan suatu tahapan yang melibatkan penciptaan, 

distribusi, promosi, dan penetapan price product, services, dan konsep untuk kepuasan pada pelanggan dalam 

melakukan pertukaran antara pelanggan, serta menjadikan hubungan baik dengan para pihak yang bersangkutan di 

dalam lingkungan yang berubah-ubah. Menurut Kotler & Amstrong (2021), pemasaran dapat dijelaskan sebagai 

proses yang bertujuan untuk mengenali dan memberikan nilai penuh dalam kebutuhan individu serta kebutuhan 

kelompok yang disediakan oleh sebuah perusahaan sesuai dengan tujuan organisasi. 

 

B. Pemasaran Jasa 

Menurut Tjiptono & Chandra (2019), pemasaran jasa ialah urutan peristiwa yang berurutan secara intangible dan 

terjadi antara pelanggan dan perusahaan jasa dan sistem perusahaan terhadap penyelesaian masalah tertentu sehingga 

memberikan solusi pada pelanggan. Menurut Kotler & Keller (2021), pemasaran jasa merupakan upaya pemasaran 



 

 

eksternal dan pemasaran internal untuk memotivasi karyawan. Selain itu, pemasaran jasa juga melibatkan interaksi 

yang kuat untuk menyoroti pentingnysa teknologi canggih dan sentuhan personal. 

 

C. E-Service Quality 

E-service quality ialah konsep yang erat kaitannya dengan e-commerce atau perdagangan elektronik. Hubungan 

antara E-service quality sangatlah penting. American Society dalam Buku Kotler & Keller (2021). Menurut Khan et 

al. (2019), E-service quality ialah layanan yang melaluielectronic platform dan pelanggan yang memulai dan 

mengendalikan transaksi. Mengutip Khan et al. (2019), E-service quality mempunyai empat dimensi penting, antara 

lain : 

1. Efficiency merupakan pentingnya pengalaman pelanggan saat mengunjungi sebuah situs web dan kemudahan 

bagi pelanggan dalam menemukan produk hingga keluar dari situs dengan lancar. 

2. System availbility merupakan keadaan atau kondisi dari fungsionalitas teknis suatu situs web, terutama sejauh 

mana situs tersebut beroperasi sesuai dengan yang diharapkan. Selain itu, system availability merupakan 

kemampuan website untuk memberikan layanan yang disepakati secara tepat dan dipercaya (Palese & Usai, 

2018). 

3. Fulfillment merupakan hal keakuratan janji kualitas pelayanan dan kelancaran seluruh proses transaksi sesuai 

dengan waktu yang telah dijanjikan. Perusahaan harus memperhatikan waktu pengiriman, keakuratan 

pemesanan, dan kondisi pengiriman (Rita et al., 2019). 

4. Privacy iaah  jaminan keamanan yang dijanjikan oleh website terkait perlindungan data pribadi pelanggan, 

terutama informasi kartu kredit. Customer menjunjung tinggi website menjauhi mereka dari tindak kriminal 

penipuan, oleh karena itu website menekankan privacy dan security berguna meningkatkan kredibilitas dan 

E-service quality (Rita et al., 2019). 

 

D. E-Customer Satisfaction 

Dalam pandangan Tjiptono & Chandra (2019), E-customer satisfaction berasal dari kombinasi kata-kata dalam 

Bahasa Latin, di mana "satis" berarti baik dan memadai, sedangkan "facto" berarti melakukan dan membuat. 

Pandangan Khan et al. (2019) menyatakan bahwa E-customer satisfaction merujuk pada bagaimana suatu perusahaan 

e-retailer memperoleh kepercayaan dan tanggapan positif dari pelanggan dengan menyediakan layanan terbaik. 

Tujuannya adalah untuk menjaga hubungan kerja sama yang berkelanjutan di masa depan. Menurut Kotler & Keller 

(2021), E-customer satisfaction ialah kepuasan atau ketidakpuasan seseorang timbul ketika ia menilai produk/jasa 

berdasarkan perasaan terhadap kenyataan dengan ekspetasi, yang menghasilkan perasaan positif atau negatif.  

 

E. E-Customer Loyalty 

Menurut Kotler & Keller (2021), E-customer loyalty ialah dedikasi luar biasa dari konsumen dalam berlangganan 

atau selalu membeli produk yang disukainya di masa depan, meski adanya impak luar dan pemasaran bisa 

memengaruhi perilaku mereka. Menurut Omar et al. (2022),E-customer loyalty merupakan Pelanggan merujuk kepada 

individu yang melakukan pembelian, terutama mereka yang secara konsisten dan berulang kali melakukan pembelian. 

Pelanggan yang berkelanjutan dan dengan konsisten mengunjungi tempat tertentu gun memenuhi kebutuhan mereka 

melalui produk tertentu dan membayar atas produk terkait. 

 

F. Kerangka Pemikiran 

Berikut ialah gambar dari kerangka pemikiran pada penelitian ini : 

 



 

 

Gambar.4.  Kerangka Pemikiran 

Sumber : Khan et al. (2019)  

 

G. Hipotesis Penelitian 

Penulis bakal menguraikan hipotesis penelitian berdasar  rumusan masalah dan kerangka yang sudah dijabarkan: 

H1 : E-service quality berpengaruh positif signifikan terhadap E-customer satisfaction 

H2 : E-service quality berpengaruh positif signifikan terhadap E-customer loyalty 

 

III. METODOLOGI PENELITIAN 

Penelitian ini menerapkan metodologi metode kuantitatif. Menurut Sugiyono (2022), positivisme adalah dasar 

penelitian kuantitatif. Menurut Uma & Roger (2017), tujuan penelitian ini termasuk dalam deskriptif karena analisis 

deskriptif digunakan guna menghimpun data yang menunjukkan situasi, peristiwa, objek, atau ciri-ciri. Penelitian ini 

adalah jenis penelitian kausal, dan fokusnya adalah menemukan hubungan sebab-akibat antara variabel dalam usaha 

memaparkan hubungan kausal antar variable dependen dan independent (Sugiyono, 2022). Unit analisis dilakukan 

secara individu, dan penelitian ini memanfaatkan pendekatan cross-sectional, yaitu Data dihimpun dalam jangka 

waktu yang telah ditentukan. Data lalu diproses, dijadi, dan simpulan dibuat berdasar tahapan ini (Indrawati, 2015).  

Menurut Sugiyono (2022), Sampel merupakan subset dalam populasi yang mencerminkan karakteristik dan 

jumlah yang populasi terkait miliki. Dalam buku karangan Sugiyono (2022) menyatakan bahwa teknik ini memberikan 

kesempatan yang bervariasi bagi partisipan untuk menjadi sampel. Sampel minimum sebanyak 385 responden 

penelitian ini, dengan Jumlah partisipan yang diperlukan ialah 385 partisipan yang merupakan pelanggan produk 

Bukalapak di Indonesia. 

Data bakal menjalani sejumlah proses pengujian sesudah dihimpun. Mula-mula, data yang didapat melalui uji 

validitas dan reliabilitas bakal diuji kualitasnya. Langkah berikutnya ialah analisis data yang diartikan oleh Sugiyono 

(2022) sebagai proses membedah data yang diperoleh melalui sumber informasi seperti responden yang sudah 

dikumpulkan. Dengan menggunakan SPSS versi 25 sebagai alat pengujian, model analisis data yang dipakai meliputi 

analisis deskriptif, regresi linier berganda, pengujian asumsi klasik, pengujian hipotesis parsial (uji T), dan koefisien 

determinasi. 

 

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Hasil penelitian 

1. Analisis Deskriptif 

Bisa diterangkan bahwasanya variabel E-service quality memperoleh rerata persentase sejumlah 77,54% yang 

tergolong baik. Secara umum, tingkat kepuasan kerja yang tinggi terdapat pada aiho Nusantara. Lalu, temuan analisis 

deskriptif variabel E-customer satisfaction didapatkan rerata persentase 68,97% termasuk dalam kategori baik.. 

Sedangkan Untuk temuan analisis deskriptif pada E-customer loyalty didapati rerata persentase sebesar 63,68% 

termasuk dalam kategori cukup baik.  

 

2. Uji Normalitas 



 

 

 
Gambar.5. Normal P-Plot Variabel E-Customer Satisfaction (Y1) 

Sumber : Hasil Olah Data SPSS 25 (2023) 

 

Dari Gambar 5 memperlihatkan jika histogram memperlihatkan jika garis yang mengikuti garis diagonal tersusun 

dari titik-titik. Hal ini memperlihatkan bahwa data terdistribusi mendekati garis, sehingga mendukung pernyataan 

bahwa model regresi memenuhi asumsi normalitas.  

 

 
Gambar.6. Normal P-Plot Variabel E-Customer Loyalty (Y2) 

Sumber : Hasil Olah Data SPSS 25 (2023) 

 

Dari Gambar 6 memperlihatkan jika histogram memperlihatkan jika garis yang mengikuti garis diagonal tersusun 

dari titik-titik. Hal ini memperlihatkan bahwa data terdistribusi mendekati garis, sehingga mendukung pernyataan jika 

model regresi memenuhi asumsi normalitas.  

 

Tabel.2. Hasil Uji Kolmogorov-Smirnov Dengan Metode Monte Carlo Variabel E-Customer Satisfaction (Y1) 



 

 

 

 
Sumber: Hasil Olah Data SPSS 25 (2023) 

 

Pada Tabel 2 dijelaskan uji statistik dengan uji Kolmogorov-Smirnov  didapati temuan bahwasanya skor Asymp. 

Sig. (2-tailed) ialah 0,203 dan skor sig > 0,05. Maka, temuan uji statistik Kolmogorov-Smirnov dengan data terkait 

dikatakan tersebar normal. 

 

Tabel.3. Hasil Uji Kolmogorov-Smirnov Dengan Metode Monte Carlo Variabel E-Customer Loyalty (Y2) 



 

 

 
Sumber: Hasil Olah Data SPSS 25 (2023) 

Pada Tabel 3 dijelaskan uji statistik dengan uji Kolmogorov-Smirnov didapati temuan bahwasanya skor Asymp. 

Sig. (2-tailed) yang didapat ialah 0,248 dan skor sig > 0,05. Maka, temuan uji statistik Kolmogorov-Smirnov dikatakan 

tersebar normal 

 

3. Uji Multikolinearitas 

Tabel.4. Hasil Uji Multikolineritas Variabel E-Customer Satisfaction (Y1) 

 
Sumber: Hasil Olah Data SPSS 25 (2023) 

 

Dalam penjelasan Tabel 4 bisa VIF variabel E-customer satisfaction bernilai sebesar 1,00, dengan nilai tolerance 

sekitar 1,00 . Dari hasil di atas, dapat dijelaskan jika tak ada gejala multikolinearitas di model yang ada. Hal ini 

disebabkan oleh fakta bahwasanya nilai VIF < 10 serta nilai tolerance > 0,1 pada variabel E-customer satisfaction, 

menunjukkan bahwa tidak memiliki ketergantungan linear yang signifikan. 

 

Tabel.5. Hasil Uji Multikolineritas Variabel E-Customer Loyalty(Y2) 

 



 

 

 
Sumber: Hasil Olah Data SPSS 25 (2023) 

 

Dalam penjelasan Tabel 5 bisa VIF variabel E-customer loyalty bernilai sebesar 1,00, dengan nilai tolerance 

sekitar 1,00 . Dari hasil di atas, dapat dijelaskan jika tak ada gejala multikolinearitas pada model yang ada. Hal ini 

disebabkan oleh fakta bahwasanya nilai VIF < 10 serta nilai tolerance > 0,1 pada variabel E-customer loyalty, 

menunjukkan bahwa tidak memiliki ketergantungan linear yang signifikan. 

 

4. Uji Heterokedastisitas 

a. Uji Scatterplot 

 
Gambar.7. Grafik Scatterplot Heterokedasitas Variabel E-Customer Satisfaction 

Sumber : Hasil Olah Data SPSS 25 (2023) 

 

Berdasar pada Gambar 7, pola yang terbentuk tidak menunjukkan penyebaran yang teratur, dan tak terbentuk pola 

khusus seperti gelombang. Titik-titik tersebar pula di kedua sisi angka 0 pada sumbu Y. Sehingga, bisa diterangkan 

bila tak terdapat kecenderungan heteroskedastisitas dalam data kuesioner responden pengguna Bukalapak. 

 
Gambar.8. Grafik Scatterplot Heterokedasitas Variabel E-Customer Loyalty 



 

 

Sumber : Hasil Olah Data SPSS 25 (2023) 

 

Berdasar pada Gambar 8, pola yang terbentuk tidak menunjukkan penyebaran yang teratur, dan tak terbentuk pola 

khusus seperti gelombang. Titik-titik tersebar pula di kedua sisi angka 0 pada sumbu Y. Sehingga, bisa diterangkan 

bila tak terdapat kecenderungan heteroskedastisitas di data kuesioner responden pengguna Bukalapak. 

 

Tabel.6. Hasil Uji Metode Gletzer Variabel E-Customer Satisfaction (Y1) 

 
Sumber : Hasil Olah Data SPSS 25 (2023) 

 

Menurut Tabel 6, nilai Sig. untuk variabel E-customer satisfaction adalah 0,912 > 0,05. Maka, bisa diterangkan 

bahwasana tak ada indikasi heteroskedastisitas dalam model regresi variabel E-customer satisfaction. 

 

Tabel.7. Hasil Uji Metode Gletzer Variabel E-Customer Loyalty (Y2) 

 
Sumber : Hasil Olah Data SPSS 25 (2023) 

 

Menurut Tabel 7, nilai Sig. untuk variabel E-customer loyalty adalah 0,973 > 0,05. Maka, bisa diambil simpulan 

jika tak ada indikasi heteroskedastisitas yang terjadi dalam model regresi E-customer loyalty. 

 

B. Analisis Regresi Linear Sederhana 

Pengolahan data regresi linear Sederhana yang sudah diujikan diterangkan di Tabel 4 mendapatkan temuan: 

Tabel.8. Hasil Uji Regresi Linear Sederhana E-Service Quality Terhadap E-Customer Satisfaction 

 
Sumber : Hasil Olah Data SPSS 25 (2023) 

 

Berdasar pada Tabel 4.8, hasil regresi linear sederhana dapat dirumuskan dalam persamaan berikut: 



 

 

 

Y1= 5,622 + 0,293X1 + 0,653X2+ 0,719X3+ 0,459X4 

 

Melalui persamaan ini, bisa ditafsirkan jika: 

1. Nilai konstanta (a) adalah 5,622, menunjukkan bahwa nilai konstan dari variabel dependen (Y) tanpa ada 

nilai X1, X2, X3, dan X4 ialah 5,622. 

2. Koefisien regresi (b1, b2, b3, dan b4 ) adalah 0,293 , 0,653, 0,719, dan 0,459 , yang mengindikasikan bahwa 

setiap peningkatan 1 poin pada skor X1, X2, X3, dan X4 secara berturut akan menyebabkan kenaikan sebesar 

0,293 , 0,653, 0,719, dan 0,459 pada nilai variabel dependen (Y). Koefisien regresi ini bersifat positif, 

menandakan bahwa arah pengaruh variabel Y terhadap variabel X1, X2, X3, dan X4 ialah positif. 

 

Tabel.9. Hasil Uji Regresi Linear Sederhana E-Service Quality Terhadap E-Customer Loyalty 

 
Sumber : Hasil Olah Data SPSS 25 (2023) 

 

Berdasarkan Tabel 4.9, hasil regresi linear sederhana dapat dirumuskan dalam persamaan berikut: 

 

Y2= 4,809 + 0,304X1 + 0,662X2+ 0,723X3+ 0,472X4 

 

Melalui persamaan di atas, bisa ditafirkan jika: 

1. Nilai konstanta (a) adalah 4,809, menunjukkan bahwa nilai konstan dari variabel dependen (Y) tanpa adanya 

nilai X1, X2, X3, dan X4 ialah 4,809. 

2. Koefisien regresi (b1, b2, b3, dan b4 ) adalah 0,304 , 0,662, 0,723, dan 0,472 , yang mengindikasikan bahwa 

setiap peningkatan 1 poin pada skor X1, X2, X3, dan X4 secara berturut akan menyebabkan kenaikan sebesar 

0,304 , 0,662, 0,723, dan 0,472 pada nilai variabel dependen (Y). Koefisien regresi ini bersifat positif, 

menandakan bahwa arah pengaruh variabel Y terhadap variabel X1, X2, X3, dan X4 ialah positif. 

 

C. Pengujian Hipotesis 

Pengujian hipotesis mengacu pada evaluasi estimasi atau asumsi sementara yang telah dibuat sebelumnya, 

dirancang untuk melakukan pengecekan atau pemeriksaan tertentu. Pada penelitian ini penulis akan melakukan 

evaluasi asumsi sementara yang telah dibuat sebelumnya dengan menggunakan hasil uji statistik. Penulis akan 

mengujikan pengaruh E-service quality terhadap E-customer satisfaction dan E-customer loyalty pengguna layanan 

Bukalapak yang disajikan pada pernyataan dibawah : 

 

1. Uji Hipotesis Parsial (Uji T) 

Tabel.10. Hasil Uji Parsial (t) E-Service Quality Terhadap E-Customer Satisfaction 



 

 

 
Sumber : Hasil Olah Data SPSS 25 (2023) 

 

Variabel Efficiency (X1), System availbility (X2), Fulfillment (X3), dan  Privacy (X4) berturut-turutmemiliki nilai 

thitung sebesar 7,613, 13,592, 16,099, dan 10,705,  yang mengindikasikan nilai yang lebih besar daripada nilai t tabel 

(1,649). Dengan tingkat signifikansi 0,00 yang di bawah 0,05, maka H0 bisa ditolak, dan H1 dapat diterima. Dengan 

demikian, dijelaskan jika Efficiency (X1), System availbility (X2), Fulfillment (X3), dan  Privacy (X4) secara parsial 

dan signifikan berpengaruh terhadap E-customer satisfaction pengguna Bukalapak di Indonesia. 

 

Tabel.11. Hasil Uji Parsial (t) E-Service Quality Terhadap E-Customer Loyalty 

 
Sumber : Hasil Olah Data SPSS 25 (2023) 

 

Variabel Efficiency (X1), System availbility (X2), Fulfillment (X3), dan  Privacy (X4) berturut-turutmemiliki nilai 

thitung sebesar 7,859, 13,698, 16,104, dan 10,955,  yang mengindikasikan nilai yang lebih besar daripada nilai t tabel 

(1,649). Dengan tingkat signifikansi 0,00 yang di bawah 0,05, maka H0 bisa ditolak, dan H1 bisa diterima. Dengan 

demikian, dijelaskan jika Efficiency (X1), System availbility (X2), Fulfillment (X3), dan  Privacy (X4) secara parsial 

dan signifikan berpengaruh terhadap E-customer loyalty pengguna Bukalapak di Indonesia. 

 

2. Uji Hipotesis Simultan (Uji F) 

Untuk pengujian hipotesis simultan, penulis menggunakan uji F dengan hipotesis sebagai berikut: 



 

 

a. H0: Efficiency, system availability, fulfilment, dan privacy tidaklah berpengaruh signifikan secara simultan 

terhadap E-customer satisfaction pada pengguna layanan Bukalapak.  

b. H1: Efficiency, system availability, fulfilment, dan privacy berpengaruh signifikan secara simultan terhadap 

E-customer satisfaction pada pengguna layanan Bukalapak. 

Tingkat signifikansi pada uji F yakni 5% (α = 0,05) dengan degree of freedom atau derajat kebebasan sejumlah 

(k ; n – k) = 3 ; 281, sehingga didapatkan Ftabel sebesar 3,027 dengan ketentuan sebagai berikut: 

a. Apabila Fhitung < Ftabel atau nilai signifikansi lebih besar dari 0,05 (sig. > 0,05), maka H0 diterima, dan H1 

ditolak. 

b. Apabila Fhitung ≥ Ftabel atau nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 (sig. < 0,05), maka H0 ditolak, dan H1 

diterima. 

 

Tabel.12. Hasil Uji Simultan (f) E-Service Quality Terhadap E-Customer Loyalty 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regressio

n 

2008,088 4 502,022 174,94

5 

,000b 

Residual 1090,447 380 2,870   

Total 3098,535 384    

a. Dependent Variable: ECS 

b. Predictors: (Constant), PRI, SA, FULL, EFF 

Sumber : Hasil Olah Data SPSS 25 (2023) 

 

Berdasar tabel 4.12, didapati temuan uji F sejumlah 174,945 dengan signifikansinya 0,00 < 0,05, yang membuat 

H0 ditolak dan H1 diterima. Dimengerti bahwasanya efficiency, system availability, fulfilment, dan privacy berdampak 

secara simultan ke E-customer satisfaction. 

Untuk pengujian hipotesis simultan, penulis memakai uji F dengan hipotesis yakni: 

a. H0: Efficiency, system availability, fulfilment, dan privacy tidak berpengaruh signifikan secara simultan 

terhadap E-customer satisfaction pada pengguna layanan Bukalapak.  

b. H1: Efficiency, system availability, fulfilment, dan privacy berpengaruh signifikan secara simultan terhadap 

E-customer satisfaction pada pengguna layanan Bukalapak. 

 

Tabel.13. Hasil Uji Simultan (f) E-Service Quality Terhadap E-Customer Loyalty 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regressio

n 

2035,738 4 508,935 175,422 ,000b 

Residual 1102,459 380 2,901   

Total 3138,197 384    

a. Dependent Variable: ECL 

b. Predictors: (Constant), PRI, SA, FULL, EFF 

Sumber : Hasil Olah Data SPSS 25 (2023) 

 

Berdasar tabel 4.13, didapati temuan uji F sejumlah 175,422 dengan signifikansi 0,00 < 0,05, yang membuat H0 

ditolak dan H1 diterima. Ini artinya bila efficiency, system availability, fulfilment, dan privacy berdampak secara 

simultan ke E-customer loyalty. 

 



 

 

3. Uji Koefisien Determinasi 

Tabel.14. Hasil Koefisien Determinasi (R2) Variabel E-Service Quality Terhadap E-Customer Satisfaction 

 
Sumber : Hasil Olah Data SPSS 25 (2023) 

 

Berdasar Tabel 14, didapati nilai koefisien determinasi ialah 0,781, disusul dengan nilai R2 yang diperoleh sebesar 

0,610. Berikut adalah rumus untuk mengukur R2: 

Kd = R2  × 100% 

Kd = 0,610  × 100% 

= 61% 

Dari hasil pengukuran tersebut menghasilkan 61% untuk pengaruh variabel E-service quality (X) terhadap E-

customer satisfaction (Y), lalu sisanya sejumlah 39% ialah ialah variabel lainnya yang tak dikaji oleh penulis. 

 

Tabel.15. Hasil Koefisien Determinasi (R2) Variabel E-Service Quality Terhadap E-Customer Loyalty 

 
Sumber : Hasil Olah Data SPSS 25 (2023) 

 

Berdasar pada Tabel 15, didapati jika nilai koefisien determinasi yang didapati sejumlah 0,755, disusul dengan 

nilai R2 yang diperoleh sejumlah 0,570. Berikut adalah rumus untuk mengukur R2: 

Kd = R2  × 100% 

Kd = 0,57  × 100% 

= 57% 

Dari hasil pengukuran tersebut menghasilkan 57% untuk pengaruh variabel E-service quality (X) terhadap E-

customer loyalty (Y2), lalu sisanya sejumlah 43% ialah pengaruh dari variabel lainnya yang tak dikaji oleh penulis. 

 

D. Pembahasan Hasil Penelitian 

Berdasarkan studi ini, meningkatnya pengguna internet dan E-commerce di Indonesia berdampak terhadap 

kemajuan digital yang signifikan. Bukalapak sebagai salah satu E-commerce di Indonesia perlu berkompetisi dengan 

E-commerce lain seperti Tokopedia, Shopee, dan lainnya. Menumbuhkan E-customer satisfaction dan E-customer 

loyalty pada layanan Bukalapak ialah salah satu metode guna membuat daya saing meningkat. Berdasar pada temuan, 

E-service quality berdampak positif signifikan ke E-customer satisfaction dan E-customer loyalty. Hal ini berarti, 

seluruh responden menganggap seluruh indikator E-service quality merupakan faktor penting dalam membuat E-

customer satisfaction dan E-customer loyalty layanan Bukalapak.  

Lalu, layanan Bukalapak dapat mengevaluasi kualitas pelayanan, kepuasaan, dan kesetiaan pelanggan dengan 

mengacu pada kontributor faktor terbesar dan terendah di variabel E-service quality, E-customer satisfaction, dan E-

customer loyalty. Bukalapak perlu memberikan gagasan yang tepat untuk kesesuaian barang pesanan dan produk/jasa 

yang ditawarkan oleh E-retailer. Salah satu teori “means ends chain” dikutip dari Khan et al. (2019) ialah memahami 

mindset pelanggan dalam memilih produk berdasarkan atribut hingga nilai yang diberikan oleh produk tersebut. 

Dengan teori tersebut dapat meningkatkan pengalaman E-customer satisfaction dan E-customer loyalty dalam 

pengguna layanan Bukalapak di Indonesia. 

 

V. KESIMPULAN 



 

 

Beralaskan temuan dan analisis hasil penelitian mengenai dampak E-service quality terhadap E-customer 

satisfaction dan E-customer loyalty dalam layanan Bukalapak di Indonesia yang telah dijelaskan sebelumnya, bisa 

diambil simpulan: 

A. Tingkat E-service quality pada layanan Bukalapak telah tergolong baik. 

B. Tingkat E-customer satisfaction pada layanan Bukalapak telah tergolong baik. 

C. Tingkat E-customer loyalty pada layanan Bukalapak telah tergolong cukup baik. 

D. Dimensi fulfillment merupakan dimensi yang paling berpengaruh positif signifkan terhadap E-cutomer 

satisfaction dan E-customer loyalty. 

E. E-service quality berpengaruh positif signifikan secara parsial terhadap E-customer satisfaction pada layanan 

Bukalapak di Indonesia. E-service quality berpengaruh terhadap E-customer satisfaction sebesar 61% dan 

sisanya sebesar 39% ialah pengaruh dari variabel lain yang tak dikaji penulis. 

F. E-service quality berpengaruh positif signifikan secara parsial terhadap E-customer loyalty pada layanan 

Bukalapak di Indonesia. E-service quality berpengaruh terhadap E-customer loyalty sebesar 57% dan sisanya 

sebesar 43% ialah pengaruh variabel lain yang tak diteliti oleh penulis. 
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