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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan guna menganalisis dan menguji seberapa besar pengaruh
design website terhadap customer satisfaction Bukalapak. Seberapa besar pengaruh E-
service quality terhadap cutomer satisfaction Bukalapak, Seberapa besar pengaruh
customer Satisfaction terhadap Repurces intention Bukalapak, Seberapa besar pengaruh
Kualitas desain situs web terhadap customer Satisfaction terhadap Repurces intention
Bukalapak, Seberapa besar pengaruh E-service quality terhadap Repurces intention
yang dimediasi cutomer satisfaction Bukalapak. Metode yang digunakan didalam
penelitian ini adalah metode pendekat kuantitatif. Pengumpulan data dilakukan dengan
penyebaran kuesioner dengan target populasi penelitian ialah seluruh pengguna website
Bukapalak. Teknik pengambilan sampel menggunakan non-probability sampling
dengan hasil sebanyak 385 responden. Analisis data pada penelitian ini menggunakan
pendekatan Partial least Square-Structural Equation Modelingdengan program
SmartPls. Hasil dari penelitian ini menunjukan Design Website Quality dan E-Service
Quality berpengaruh positif yang signifikan terhadap customer satisfaction, Customer
Satisfaction berpengaruh positif yang signifikan terhadap Repurcase Intention dan
Customer satisfaction dapat memediasi Design Website Quality dan E-Service Quality
dengan Repurchase Intention.
Kata Kunci: Website Design Quality, Service Quality, Kepuasan, Repurchase Intention.

ABSTRACT

This study aims to analyze and test how much influence website design has on
Bukalapak's customer satisfaction. How much influence E-service quality has on
Bukalapak's customer satisfaction, How much influence does customer satisfaction have
on Bukalapak's Repurces intention, How much influence does website design quality
have on customer satisfaction on Bukalapak's repurces intention, How much influence
does E-service quality have on Bukalapak's cutomer satisfaction-mediated repurces
intention. The method used in this study is a quantitative approach method. Data
collection was carried out by distributing questionnaires with the target study
population being all Bukapalak website users. The sampling technique uses non-
probability sampling with the results of 385 respondents. Data analysis in this study
used the Partial least Square-Structural Equation Modeling approach with the
SmartPls program. The results of this study show that Website Design Quality and E-
Service Quality have a significant positive effect on customer satisfaction, Customer
Satisfaction has a significant positive effect on Repurcase Intention and Customer
satisfaction can mediate Website Design Quality and E-Service Quality with
Repurchase Intention.
Keywords : Website Design Quality; Service Quality; Satisfaction; Repurchase
Intention
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PENDAHULUAN

Masyarakat Indonesia saat ini menggunakan teknologi informasi berbasis internet.

Kemajuan cukup pesat pada teknologi internet dapat berpengaruh kepada beberapa

masyarakat, banyak terdapat bisnis baru kemudian menggunakan kemajuan teknologi

informasi itu. Hal ini di dukung oleh data yang berasal dari data terbaru APJII, tahun

2022 yang menggunakan internet di Indonesia sebanyak 210 juta.

Saat ini Indonesia peringkat pertama dari sepuluh negara dengan perkembangan

E-commerce yang sangat cepat, diikuti oleh Mexico berada pada posisi kedua

(www.katadata.com, diakses pada 2021). Cepatnya perkembangan sebesar 21 persen

dari 57,3 juta orang membuat pertumbuhan E-commerce mengalami peningkatan.

Selain itu, penggunaan Internet dan handphone memudahkan masyarakat dalam

mengakses toko online Menurut (sirclo.com, 2020). Indonesia sendiri memiliki sepuluh

E-commerce yang banyak digunakan, diantaranya adalah Tokopedia, Shopee,

Bukalapak, Blibli, Lazada, JD ID, Orami, Sociolla, Bhineka, dan Zalora (Rizaty, 2021).

Seluruh marketplace tersebut memiliki pasarnya masing-masing, seperti Shopee yang

terkenal sebagai marketplace untuk kecantikan dan fashion.

Kini pasar E-commerce di Indonesia diperkirakan akan membukukan

pertumbuhan yang kuat sebesar 23,8% pada tahun 2022 hingga mencapai $30 miliar

(IDR420,8 triliun) karena terus meningkatnya belanja online, menurut GlobalData.

Dalam sebuah pernyataan, GlobalData mengatakan pembayaran E-commerce di

Indonesia diperkirakan akan meningkat 22% setiap tahun antara 2021 dan 2025 dan

akan mencapai $53,8 miliar (IDR753,8t) pada tahun 2025.“Belanja online Pandemi di

Indonesia, tren yang semakin marak di tengah pandemic COVID-19.

Pemerintah Indonesia memberikan dukungan untuk mendorong penjualan E-

commerce dengan menggandeng 72 perusahaan E-commerce yang diluncurkan pada

Program Indonesia Made Shopping Day 2021. Global Data menambahkan, ada berbagai

diskon, cashback, dan free delivery yang ditawarkan untuk mendorong belanja online.

Bukalapak satu diantara E-commerce terbesar di Indonesia selama 10 tahun

terakhir, Bukalapak berhasil mempertahankan eksistensinya sebagai salah satu E-

commerce buatan anak bangsa terkemuka, Bukalapak sendiri terus melakukan inovasi

dalam meningkatkan kualitas pelayanan melalui website dan mobile device berbasis

Iphone oprating system (IOS) ataupun Android yang dapat di download secara gratis.
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Dengan banyaknya pencapaian yang telah didapat Bukalapak dari dalam negeri maupun

internasional menjadikan Bukalapak bisa terus bertahan hingga saat ini. Namun tetapi

saat ini Bukalapak menhgalami penurunan performan.

Berlandaskan data yang diambil melalui Top Brand Index E-Commerce dapat

diketahui bahwa Bukalapak kalah saing dengan kompetitornya selama 3 tahun terakhir

dengan mendapatkan posisi terkahir, di tahun 2020 sampai dengan 2022. Dan

Bukalapak tidak meraih predikat Top Brand dengan besar presentase pada tahun 2020

sebesar 5,3%, sampai ke angka 2,5% di tahun 2022.

Untuk itu Bukalapak harus memperhatikan keluhan dan bantuan service

Konsumen. Hal tersebut bisa dilihat melalui website, twitter, Instagram review pada

aplikasi Bukalapak atau melalui contact call center dalam mempermudah komunikasi

antar penjual dan pembeli. Menurut pro.similarweb.com bisa diketahui bahawa

sentiment negatif mendominasi cuitan dari pengguna twitter sebanyak 86 cuitan yang

dibandingkan dengan sentiment positif yang hanya 16 dari 102 tweet di twitter

mengenai @bukabantuan tersebut. Bukan hanya itu saja, belakang ini muncul berita

negatif mengenai privasi pengguna data Bukalapak yang mulai bocor dan dijual ke

forum hacker yang diperkirakan mencapai 13 juta data penggguna Bukalapak. Berita

negatif itu diberitakan oleh beberapa situs berita seperti cnnindonesia.com, inet.detik,

ponsel.id, dan masih banyak lagi, menurut Putri (2021).

Persaingan E-commerce menjadi salah satu pilihan bagi konsumen untuk

berbelanja, Website menjadi salah satu keputusan berbelanja konsumen. Dilihat dari

total kunjungan pada bulan juli hingga September yang dilansir oleh

pro.similarweb.com bahwa situs shopee berada pada peringkat satu, diikuti oleh

tokopedia pada peringkat kedua, kemudian Bukalapak pada peringkat ketiga pada tahun

2022 dengan total kunjungan sebesar 70,27 juta kunjungan. persaingan E-commerce

Bukalapak tidak menunjukan keputusan konsumen untuk berbelanja pada situs website

Bukalapak, dimana Bukalapak mendapati kunjungan pada website terkecil

dibandingkan Shopee dan Tokopedia.

Diketahui juga oleh databoks.katadata.co.id bahwa Bukalapak mengalami

penurunan pengunjung website secara siggnifikan ditahun 2021. Kurangnya kualitas

dari kunjungan konsumen pada website Bukalapak terjadi dari kualitas yang dimiliki

oleh Bukalapak, pengguna Bukalapak memberikan keluhannya pada
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mediakonsumen.com yang dimana baru-baru ini diberitakan hal yang kurang baik

mengenai transaski yang dilakukan pada website Bukalapak pada tanggal 29 November

2022. Keluhan tersebut mengenai kegagalan bertransaksi melalui metode payment

LinkAja senilai Rp. 10.000.000, akan tetapi payment tersebut dinyatakn sukses pada

aplikasi LinkAja, namun pada aplikasi Bukalapak gagal yang artinya dana tersebut tidak

masuk. Hal tersbut konsumen melaporkan kasus ini kepada pihak Bukalapak namun

pihak Bukalapak meminta konsumen tersebut melaporkan kepada Aplikasi LinkAja

pada kasus ini, namun pihak LinkAja tidak mau menau atas kasus tersebut dan menutup

kasus ini secara sepihak (mediakonsumen.com, diakses pada 2022). Dengan begitu

keputusan pembelian akan terjadi apabila customer mempunyai kepercayaan yang baik

kepada produk atau jasa yang mereka akan cari Wilson dkk. (2019). Kepuasan

konsumen dapat merangsang pelanggan untuk melakukan pembelian ulang produk,

kebalikan nya apbila konsumen kecewa maka tidak aka nada proses pembelian ulang

dikemudian hari Meningkatnya penggunaan e-commerce menunjukkan banyak manfaat

dari e-commerce, tetapi juga menyoroti kesulitan yang terkait dengan retensi pelanggan

dalam e-commerce karena kemudahan pelanggan dapat bermigrasi dari satu situs web

ke situs web lain, menunjukkan masalah yang berpengaruh pada niat Pembelian

berulang Widodo & Utami (2021) Kemudian kebutuhan khusus untuk memahami

kualitas situs web dan memeriksa faktor-faktor mana yang mempengaruhi pengalaman

positif pengguna sehingga pengguna bersedia untuk kembali ke situs web,

merekomendasikannya kepada orang lain, dan juga cenderung tetap mengakses situs

web tersebut daripada situs web lainCandiwan & Wibisono (2021).

Penelitian ini dapat menjelaskan pentingnya semua fenomena diatas dalam

mempengaruhi repurchase intention customer Bukalapak. Berlandaskan latar belakang

diatas, fokus pada penelitian ialah dampak E-service quality dan website design quality

kepada repurchase intention customer Bukalapak.

Berlandaskan data yang telah terkumpul oleh peneliti dari komentar konsumen

Bukalapak, data keluhan yang paling sering di berikan oleh konsumen adalah warganet

merasa kecewa dengan program BukaBantuan ini karena tidak menemukan solusi

apapun dari banyaknya keluhan penggunaaan Bukalapak dan menghilang-nya navigasi

dari vitur pelacakan kurir Permasalahan ini masuk dalam kategori kualitas pelayanan

dan kualitas design website berdasarkan permasalahan yang telah dijelaskan diatas.
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TINJAUAN PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS

Pemasaran

Kotler & Armstrong (2021) berpendapat bahwa pemasaran merupakan sebuah

proses yang dapat dilakukan perusahaan guna penciptaan value untuk customer dan

mengembangkan ikatan terhadap pelanggan menggapai kembali value dari customer

sebagai Feedback.

E-Marketing

Chaffey & Chandwick (2016) mengemukakan bahwa pemasaran yang dilakukan

secara digital melingkupi pengelolaan berbagai bentuk keberadaan perusahaan online,

ialah seperti situs web perusahaan dan akun media sosial perusahaan, teknologi tersebut

dipakai untuk menunjang tujuan untuk memperoleh customer baru dan memberikan

pelayanan kepada customer yang sudah ada dan untuk membantu dalam

mengembangkan hubungan pelanggan.

Website Design Quality

Website design quality menurut Laudon (2017), memerlukan hubungan yang

masuk akal secara bisnis tidak harus situs web yang mengesankan atau menggairahkan

pengunjung. Tetapi situs web yang mampu berhasil menjual kepada pengunjung, bukan

hanya menampilkan halama HTML statis, website juga harus bisa melacak pelanggang

yang berkunjung dan Kembali ke website tersebut. Website juga harus memiliki

serangkaian kebijakan serta keamanan seperti kebijakan privasi, aksesibilitas dan akses

informasi.

Kualitas Layanan

Tjiptono & Chandra (2020) mendefinisikan bahwa kualitas layanan dalam

menciptakan kepuasan pelanggan, kualitas suatu produk yang ditawarkan harus

memiliki kondisi yang baik atau disebut sebagai bebaas cacat dimana kualitas yang

dimaksud dapat memberikan kegunaan atau manfaat kepada pelanggan.

E-Service Quality

E-Service Quality merupakan suatu proses konsumen dalam mengevaluasi

kualitas layanan secara elektronik yang diberika sudah sesuai dan memenuhi harapan

konusmen atau tidak. Hal tersebut dianggap penting karena dapat mempengaruhi sautu

keberhasilan perusahaan yang berbasis tekonologi internet, menurut Zeithaml V A

(2018).
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Customer Satisfaction

Wilson dkk. (2019) meguraikan bahwa kepuasan pelanggan mampu sepenuhnya

memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan kapan saja,, dan itu adalah hal penting

yang harus selalu diingat dan di jaga oleh perusahaan. Menurut Priansa (2017)

keputusan konsumen terdapat lima dimensi yaitu konfirmasi, pengalman, kinerja,

perbandingan, dan harapan. Customer Satisfaction yaitu tingkat perasan senang atau

kecewa setelah membandingkan jasa/produk yang diterima dan yang diharapkan

(Zulkarnaen, W., Amin, N. N., 2018:109).

Repurchase intention

Menurut Bernarto dkk. (2019) mengemukakan bahwa repurchase intention adalah

hal yang penting terhadap sebuah perusahaan. Hal ini dapat membuat perusahaan bisa

lebih baik kembali dalam merumuskan serta menerapkan beberapa strategi agar dapat

memastikan bahwa pelanggannya terlibat dalam perilaku pembelian kembali. Menurut

ahli lain Ariyanto (2018) mengemukakan bahwa niar membeli Kembali adalah sebuah

proses merefleksikan konsumen dapat melakukan pembelian produk atau jasa berulang

dikemudian hari.

Hipotesis

H1 : E-service quality memiliki efek positif pada Customer Satisfaction.

H2 : E-service quality memiliki efek positif pada Repurchase intention melalui

Customer Satisfaction.

H3 : Design website quality memiliki efek positif pada Customer Satisfaction.

H4 : Kualitas layanan memiliki efek positif Repurchase intention melalui Customer

Satisfaction.

H5 : Customer Satisfaction memiliki efek positif pada Repurchase intention.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini dilakukan pada tahun 2023. Metode yang digunakan adalah

pendeketan kuantitatif berdasarkan teknik non-probability sampling serta metode

purposive ssampling. selanjutnya dalam penelitian ini menerapkan pengukuran skala

Likert yang dikumpulkan menggunakan penyebaran form kuesioner. Populasi dari

penelitian ialah seluruh pengguna Bukalapak, lalu penelitian ini memperoleh hasil

sampel sebanyak 150 responden, dengan responden yang kembali 147 yang akan
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dianalisis. Pada penelitian ini analisis yang digunakan memakai pendekatan Partial

least Square-Structural Equation Modelingdengan program SmartPls.

HASIL PENELITIAN DAN DISKUSI

Analisis Deskriptif

Hasil analisis deskriptif pada penelitian ini yang sudah dilakukan pada 147

responden adalah variabel E-Service Quality, Design Website, Customer Satisfaction,

dan Repurchase Intentation termasuk dalam kategori baik.

OuterModel

Uji Validitas Konvergen

Rule of thumb guna pengukuran validitas konvergen adalah nilai loading factor harus >

0.7 serta nilai average variance extracted (AVE) harus > dari 0.5. Dalam penelitian ini

bahwa uji vailidas konvergen telah memenuhi syarat karena hasil loading factor > 0.7

serta hasil nilai AVE > 0.5 sehingga indikator pada penelitian ini dapat dikatakan valid.

Menurut (Indrawati, 2015) uji validitas konvergen dapat diukur dengan cara

menghitung setiap indikator pada average variance extracted (AVE). Indikator untuk

menghitung AVE, apabila nilai AVE > 0.5, maka butir pada variabel tersebut dianggap

memiliki nilai vailidtas konvergen yang cukup.

Uji Validitas Diskriminan

Pengujian ini dapat ditentukan dengan menggunakan cross loading. Nilai cross

loading menunjukan bahwa korelasi konstruk masing-masing indikator nilai lebih besar

dari nilai konstruk lainnya. Sehingga variabel tersebut memiliki cross loadings yang

tinggi. Berlandaskan hasil pengolahan data yang menerapkan software SmartPLS

diperoleh bahwa seluruh variabel sudah memenuhi syarat pengujian vailiditas

diskriminan yang baik,

Uji Reliabilitas

Untuk melakukan uji reliabilitas penelitian menerapkan 2 metode dari Partial

Least Square (PLS) yakni Composite Reliability dan Cronbach’s Alpha. Kriteria untuk

skor pada composite reliability yaitu > 0,70 pada tiap variabelnya. Maka dapat

disimplukan bahwa reliabilitas semua variabel baik dan konsisten, menurut Ningsi &

Agustina (2018). Hasil pengujian ini menunjukan bahwa dikatakan setiap variabel

mempunyai Composite Reliability dan Cronbach’s Alpha > 0,70. Sehingga data untuk

penelitian tersebut reliabel dan juga mendapatkan nilai reliabitias yang tinggi.
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InnerModel

R-Square

Nilai R-Square pada variabel repurchase intentation (Y) ialah sebeesar 0,692, hal

ini dijelaskan bahwa nilai R-Square sejumalah 69,2% tetapi sisanya sebesar 30,8%

dapat dipengaruhi variabel lain yang tidak ada pada penelitian ini ini. Kemudian,

variabel customer saticfaction (Z) memiliki pengaruh sebesar 0,757 atau 75,7% kepada

variabel e-service quality dan design website quality, dan untuk sisanya sejumlah

24,3% terdapat didalam variable lain.

Path Coefficient

Nilai Path Coefficient menunjukan hubungan antar konstruk yang menjadi

hipotesis pada penelitian ini. Nilai Path Coefficient juga menunjukan arah variabel yang

dapat berubah arah positif atau negatif. Adapaun standardized values antara -1 sampai 0

(nilai negatif) dan nilai 0 sampai 1 (nilai posistif), menurut Hair dkk. (2017). Hasil Path

Coefficient pada penelitian ini dapat diketahui bahwa nilai hipotesis 1, yaitu E-Service

Quality kepada Satisfaction sebanyak 0,000 diartikan mempunyai dampak yang positif.

Berdasarkan Hasil Path Coefficient pada hipotesis 2, Design Website Quality kepada

Satisfaction sebanyak 0,000 diartikan mempunyai pengaruh yang positif. Nilai Path

Coefficient pada hipotesis 3, yaitu Satisfaction terhadap Repurchase Intention sebesar

0,000 diartikan terdapat arah pengaruh yang positif.

F-Square

Ghozali (2021) mengatakan F-Square dibagi menjadi tiga kategori yaitu

predictor variabel laten memilki pengaruh yang kecil yakni 0,02; pengaruh sedang

sebesar 0,15; serta pengaruh yang besar sebesar 0,35. Pada pengujian ini

memperlihatkan bahwa keterkaitan variabel laten pada Variabel E-Service Quality

mempuyai kategori yang kecil untuk memperkirakan Satisfaction dikarenakan

mempunyai nilai f-square > 0,35. Kemudian pada variabel Design Website Quality

mempunyai relasi kategori yang besar dengan nilai f-square sebesar 0,546 untuk

memprediksi Satisfaction. Variabel Satisfactioyang memiliki relasi kategori besar dalam

memprediksi Repurcase Intention, karena memilki nilai f-square > 0,35.

Selanjutnya hasil dari prosedur bootstrapping menunjukan bawha nilai t-statistic

pada hipotesis 1 yaitu Design Website Quality terhadap Customer Satisfaction sebesar

9,083 > 1,65 yang artinya berpengaruh secara signifikan. Nilai t-statistics pada hipotesis
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2 yaitu E-Service Quality terhadap Customer Satisfaction sebesar 5,433 > 1,65 yang

artinya berpengaruh secara signifikan. Nilai t-statistics pada hipotesis 3 yaitu

Satisfaction terhadap Repurcase Intention sebesar 21,392 < 1,65 yang artinya

berpengaruh secara signifikan, Nilai t-statistics pada hipotesis 4 yaitu Design Website

Quality memediasi Satisfaction dengan Repurcase Intention sebesar 8,688 > 1,96 yang

artinya berpengaruh secara signifikan, Selanjutnya nilai t-statistics pada hipotesis 5

yaitu E-Service Quality memediasi Satisfaction dengan Repurcase Intention sebesar

5,035 > 1,96 yang artinya berpengaruh secara signifikan.

Uji Hipotesis

Tujuan diadakannya pengujian hipotesis ini adalah dengan membedakan dari hasil

original sample, t-statistics, serta p-values, menurut Haryono (2017). Pada penelitian ini

hipotesis 1 hasil dari original sample sebesar 0,35 yang artinya nilai tersebut positif,

nilai t-statistics sebesar 5,433 > 1,65 (t-table), dan nilai p values 0,000 atau < 0,5.

Maka H1 diterima dan H0 ditolak, dapat dijelaskan jik E-Service Quality memiliki

pengaruh positif signifikan kepada customer satisfaction.

Hipotesis 2, hasil original sample yaitu 0,571 yang artinya nilai tersebut positif,

nilai t-statistics sebesar 9,083 > 1,65 (t-table), serta skor p values 0,000 atau < 0,5.

Maka H2 diterima H0 ditolak, hal tersebut dapat memuat kesimpulan jika Design

Website Quality memiliki pengaruh positif signifikan kepada customer satisfaction.

Hipotesis 3, hasil original sample sebesar 0,832 yang berarti nilai tersebut positif,

nilai t-statistics sebesar 21,392 > 1,65 (t-table), serta skor p values 0,000 atau < 0,5.

Maka H3 diterima dan H0 ditolak, hal tersebut dapat memuat kesimpulan Customer

Satisfaction mempunyai pengaruh positif signifikan terhadap Repurcase Intention.

Pada pengujian hipotesis 4, hasil original sample sebesar 0,291 yang berarti nilai

tersebut positif, nilai t-statistics sebesar 5,035 > 1,65 (t-table), serta skor p values 0,000

atau < 0,5. Maka H4 diterima H0 ditolak, hel tersebut dapat memuat kesimpulan

Customer Satisfaction dapat memediasi Design Website Quality dengan Repurchase

Intention.

Pengujian selanjutnya pada hipotesis 5, pencapaian nilai original sample sebesar

0,475 yang bermakna nilai tersebut positif, nilai t-statistics sebesar 8,688 > 1,96 (t-

table), dan nilai p values 0,000 atau < 0,5. Maka H5 diterima serta H0 ditolak, dapat
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dijelaskan Customer Satisfaction dapat memediasi E-Service Quality dengan

Repurchase Intention.

DISKUSI

Dari hasil analisis pengujian hipotesis 1, dijelaskan jika E-service Quality

memiliki pengaruh positif signifikan terhadap Customer Satisfaction. Hal tersebut

dibuktikan dari nilai p-values yang di dapat sebesar 0,000 < 0,05 serta nilai t-statistics

sebesar 5,433 > 1,65. Hasil penelitian pada hipotesis 2 memperlihatkan bahwa Design

Website Quality mendapatkan pengaruh positif signifikan kepada Customer Satisfaction.

Hal tersebut dibuktikan dari nilai p-values yang di dapat sebesar 0,000 < 0,05 serta nilai

t-statistics sebesar 9,083 > 1,65.Pada hipotesis 3, hasilnya adalah Customer Satisfaction.

memiliki pengaruh positif secara signifikan kepada Repurchase Intention. Hal tersebut

dibuktikan dari nilai p-values yang di dapat sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai t-statistics

sebesar 21,392 > 1,65. Hasil data yang telah dianalisis menunjukan bahwa hipotesis 4

E-Service Quality yang dimemediasi Customer satisfaction dengan Repurchase

Intention. Hal tersebut dibuktikan dari nilai p-values yang di dapat sebesar 0,000 < 0,05

dan nilai t-statistics sebesar 5,035 > 1,96. Hipotesis 5 dapat dijelaskan jika Design

Website Quality yang dimemediasi Customer satisfaction dengan Repurchase Intention.

Yang artinya hipotesis 4 sudah memenuhi syarat yang dibuktikan dari nilai p-values

yang di dapatsebesar 0,000 < 0,05 sertat-statistics sebesar 8,688 > 1,96.

KESIMPULAN

Hasil riset penelitian mengenai terdapat pengaruh website design quality, service

quality, trust, satisfaction serta repurchase intention pelanggan pada website Bukalapak

dengan jumlah responden sebanyak 147 orang yang merupakan pembeli dan

pengunjung website. Berlandaskan hasil analisis data penelitian dapat dijelaskan jika E-

Service Quality serta Website Design Quality terdapat hubungan yang positif kepada

Customer Satisfaction. Kemudian Satisfaction terdapat hubungan yang positif kepada

Repurchase Intention pelanggan. Lalu, E-service Quality terdapat hubungan yang

positif kepada Satisfaction pelanggan yang dimediasi oleh Satisfaction. Dan Website

Design Quality terdapat hubungan yang positif kepada Customer Satisfaction.
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Gambar 5 Path Diagram Inner Model (Bootstrapping)
Sumber: Hasil Olahan Peneliti (2023)

Gambar 4 Kunjungan Website Bukalapak 2020-2021
Sumber : https://databoks.katadata.co.id/
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Tabel 1 Nilai Loading Vactor

Tabel 2 Average Variance Extracted (AVE)
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Tabel 3 Discriminan Validity

Tabel 4 Hasil Reabilitas
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Tabel 5 Nilai R-Square

Tabel 6 Path Coefficients

Tabel 8 Nilai T Hitung

Tabel 9 Hasil Pengujian Hipotesis

Tabel 7 Nilai F-Square
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