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ABSTRAK 

 Penelitian ini dilatarbelakangi dari persaingan yang dinamis pada sektor e-commerce, 

khususnya marketplace. Setiap saat, selera dan pilihan masyarakat sebagai pengguna 

marketplace dapat denga mudah berubah. Oleh karena itu penting bagi marketplace 

untuk terus memahami dan menangkap aspek-aspek yang membentuk kepuasan para 

penggunanya. Berdasarkan hal ini, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 

determinan kepuasan pengguna marketplace Bukalapak. Jenis penelitian kuantitatif ini 

menggunakan pemodelan struktural dengan PLS-SEM menggunakan SmartPLS 3.0 

untuk menganalisis 110 sampel yang berdomisi di Jakarta. Hasil penelitian ini 

menjelaskan bahwa aspek-aspek seperti kualitas sistem dan keamanan berpengaruh 

signifikan terhadap pembentuk kepuasan penggunanya. Dalam penelitian ini, akses 

terhadap informasi yang ada pada website marketplace dianggap sudah umum dan 

terbiasa sehingga hal ini tidak lagi membuat pengaruh yang signifikan bagi pengguna. 

Aspek-aspek yang sudah dianggap biasa dan umum bagi para penggun marketplace 

maka menjadi masukan bagi perusahaan untuk dapat menentukan strategi pemasaran 

lainnya agar tetap mendapatkan tempat bagi para penggunannya.  

  Kata Kunci: Kualitas Sistem; Keamanan; Akses Terhadap Informasi; 

Kepuasan; Lokapasar. 
   

ABSTRACT 

  This study was inspired by the intense competition in the e-commerce sector, 

particularly in the marketplace. People's marketplace preferences can shift at 

any time. As a result, the marketplace must continue to comprehend and 

capture the factors that influence user satisfaction. As a result, the goal of this 

study is to investigate the factors that influence Bukalapak's user satisfaction. 

PLS-SEM with SmartPLS 3.0 is used to analyze 110 Jakarta-based samples in 

this quantitative study. This study found that system quality and security have 

a significant impact on user satisfaction. In this study, access to information 

on the marketplace website is considered common and used to the point where 

it no longer has a significant impact on users. Aspects that are considered 

normal and common for marketplace users are used by businesses to develop 

other marketing strategies so that their users can still find a place. 

  Keywords: System Quality; Security; Access To Information; Satisfaction; 

Marketplace. 
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PENDAHULUAN 

Seperti kebanyakan perusahaan pada umumnya, perusahaan-perusahaan pada industri ritel 

tidak terlepas juga dalam adopsi atau penggunaan teknologi untuk mendukung proses bisnisnya. 

Penggunaan teknologi yang tepat dapat mendorong keberhasilan perusahaan khususnya dalam 

bersaing atau bahkan unggul dalam persaingan (Almajali et al., 2022). Seiring dengan dinamika 

persaingan usaha, industri ritel di Indonesia saat ini telah mengadopsi teknologi yang 

memungkinkan pelanggan untuk tetap terhubung melakukan transaksi pembelian secara online, 

melalui suatu website. Implementasi hal ini dapat terlihat dari kemudahan belanja melalui 

marketplace, yang mana sangat memungkinkan digunakan baik melalui personal computer, 

laptop, maupun smartphone pengguna. Oleh karena itu, proses tersebut dapat dilakukan kapan saja 

dan tanpa hambatan ruang gerak. Berdasarkan data dari similarweb pada kuartal I 2023, lima besar 

marketplace di Indonesia dengan jumlah pengunjung tertinggi yaitu Shopee (157 juta 

pengunjung), Tokopedia (117 juta pengunjung), Lazada (83 juta pengunjung), Blibli (25 juta 

pengunjung), dan Bukalapak (18 juta pengunjung) (Similarweb, 2023).  

Bukalapak yang pada tahun 2021 mendapatkan penghargaan untuk kategori Best Company 

to Work For, dalam hal ini menarik untuk dikaji lebih lanjut seiring jumlah pengunjung website 

yang cenderung menunjukkan tren yang menurun dalam empat tahun kebelakang (Dailysocial, 

2023). Menurut data IPrice yang kemudian diangkat kembali oleh dailysocial, pengunjung website 

Bukalapak pada periode kuartal I tahun 2019 menunjukkan angka kurang dari 125 juta 

pengunjung. Selanjutnya pada kuartal yang sama di tahun 2020 menunjukkan angka kurang dari 

50 juta pengunjung dan di tahun 2021 masih di bawah 50 juta pengunjung dengan tren yang 

semakin menurun. Pada tahun 2022, pengunjung Bukalapak kurang dari 25 juta pengunjung di 

kuartal yang sama. Sebagai salah satu marketplace yang populer di Indonesia, penurunan tren 

angka pengunjung Bukalapak tersebut menarik untuk diteliti khususnya dari perspektif pengguna. 

Indikasi pengguna yang merasa kurang puas terhadap layanan yang diberikan pada website dapat 

menjadi salah satu faktor utama penyebabnya.  

Kepuasan pengguna website suatu marketplace atau yang disebut juga lokapasar, bila 

dilihat dari beberapa penelitian sebelumnya dapat dibentuk oleh beragam faktor. Kim et al. (2021) 

menjelaskan bahwa kepuasan pengguna suatu marketplace dapat didorong oleh faktor kesenangan 

yang spontan yang dirasakan pengguna website. Sementara itu, Ehsani & Hosseini (2021) 

menyatakan bahwa salah satu faktor yang medorong kepuasan pengguna website marketplace 

yaitu kemampuan untuk memenuhi pesanan pengguna dan kemampuan konstruksi website. 

Efisiensi dalam penggunaan marketplace secara signifikan berdampak secara signifikan terhadap 

kepuasan penggunanya walaupun faktor aksesibilitas dinyatakan kurang signifikan (Juwitasary et 

al., 2020). Tingkat kepercayaan pengguna dimana marketplace dapat membantu pemenuhan 

kebutuhan sehari-hari dapat membentuk kepuasan penggunanya (Rahman et al., 2020). Faktor 

kepercayaan ini menjadi faktor penting agar dapat mempengaruhi sikap pengguna khususnya di 

negara-negara berkembang (Alotaibi, 2021; Saeed, 2019). Hal ini juga tidak jauh berbeda dengan 

yang diungkapkan oleh Christian et al. (2022) dimana persepsi kemudahan dalam penggunaan 

suatu marketplace menjadi faktor penting dalam pembentukan sikap dan perilaku dalam 

menggunakan marketplace.  
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Berdasarkan hal-hal yang telah dijelaskan di atas, website marketplace baik secara 

tampilan dan fungsi menjadi modal penting dalam pembentukan kepuasan para penggunanya. 

Namun di sisi lain, kepuasan pengguna website marketplace masih disebabkan oleh faktor yang 

beragam dan memiliki perbedaan antara penelitian-penelitian yang ada. Hal inilah yang menjadi 

masalah yang dirumuskan dalam penelitian ini. Terlebih lagi bila dikaitkan dengan marketplace 

yang spesifik seperti Bukalapak yang memiliki tren pengunjung website yang menurun dalam 

beberapa periode terakhir. Dengan demikian, tujuan penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 

determinan kepuasan pengguna Bukalapak.  

 

KAJIAN PUSTAKA  

System Quality 

System quality atau kualitas sistem dapat dipandang sebagai sejauh mana sistem informasi 

berhasil digunakan secara implementasi fungsinya (Martins et al., 2019; Rangraz Jeddi et al., 

2020). Sebagai bagian dari teknologi, website pada marketplace, dalam hal ini Bukalapak akan 

sangat bergantung pada kualitas sistem yang dikembangkan. Ketika membahas suatu kualitas 

sistem maka tidak akan terlepas dari karakteristik fungsional dan teknis yang ada di dalamnya 

(Garcia-Sanjuan et al., 2018). Begitu juga dengan Al Mulhem (2020) yang memandang kualitas 

sistem sebagai sejauh mana karakteristik sistem berjalan sesuai dengan yang diharapkan. Hal ini 

menjelaskan bahwa layanan melalui fitur-fitur yang tersedia di Bukalapak harus dapat berjalan 

dengan lancar. Layanan-layanan tersebut dapat mencakup proses registrasi keanggotaan 

marketplace, pencarian informasi produk, pembelian, pengiriman, sampai kepada komplain 

pelanggan. Kualitas sistem dapat digunakan menjadi kekuatan dalam mendapatkan keunggulan 

kompetitif (Shim & Jo, 2020). Kualitas sistem menurut Dedeke (2016) dan Delone & McLean 

(2003) dapat mencakup waktu untuk respon, keandalan sistem, dan ketersediaan sistem.  

Security 

Secara sederhana, security atau keamanan menjelaskan aspek jaminan yang harus didapat 

pengguna atas transaksi yang dilakukan pada suatu website (Alqahtani & Albahar, 2022). Hal ini 

sejalan dengan penekanan pandangan Liu & Shi (2010), dimana keamanan dipandang sebagai 

tidak adanya masalah yang timbul. Dalam marketplace, aspek keamanan menjadi hal penting 

(Bhujel & Rahulamathavan, 2022), yang harus dijamin karena menyangkut data pribadi pengguna 

sampai kenyamanan pengguna. Bukalapak sebagai salah satu marketplace besar di Indonesia sadar 

akan hal keamanan data pelanggan sehingga selalu berupaya untuk memberikan jaminan terbaik 

akan aspek ini. Keamanan dalam penggunaan khususnya dalam hal bertransaksi di marketplace 

menjadi modal penting untuk mendapatkan kepercayaan dari para penggunanya. Hal ini 

disebabkan karena pengguna marketplace juga menyadari bahwa bertransaksi secara online 

memiliki tingkat kerentanan yang dapat merugikan pengguna. Hal ini juga ditekankan oleh Na et 

al. (2020), dimana keamanan pada marketplace menjadi faktor vital karena dianggap tidak terlepas 

dari kerentanan penyalahgunaan pihak lain. Terlebih lagi bila dikaitkan dengan pembayaran 

transaksi pada marketplace, maka aspek keamanan ini menjadi poin vital (A. R. Alotaibi & Faleel, 

2021).  
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Access to Information 

Menurut Nurminen & Koponen (2020) access to information atau akses terhadap informasi 

merupakan hak pengguna untuk berpartisipasi dan mendapatkan informasi yang dapat 

memberikan manfaat kepada pengguna atas pencarian tertentu yang dibutuhkan. Akses pada 

informasi di sisi lain merupakan proses untuk meningkatkan pengetahuan atau kesadaran akan 

suatu informasi yang ada (Sinyolo et al., 2020). Hal ini juga tidak berbeda jauh dengan apa yang 

dijelaskan oleh Utter et al. (2020) dimana akses ke informasi dapat membentuk kesadaran dan 

pertimbangan tertentu. Melengkapi konsep definisi yang sama juga diutarakan oleh Han & Zhai 

(2022) dimana kesadaran akan pengetahuan tertentu dapat dibentuk oleh proses mengakses 

informasi yang diperlukan tersebut. Dalam hal ini, Bukalapak memiliki produk yang beragam 

sehingga perlu untuk menjalankan strategi distribusi informasi produk yang tersedia. Pengaturan 

posisi setiap produk termasuk di dalamnya mengenai kategori, deskripsi produk, sampai kepad 

harga harusnya dengan mudah dan jelas dapat dilihat pengguna website.  

 

Satisfaction 

Kepuasan bagi pengguna suatu website marketplace merupakan hal penting dalam 

pembentukan loyalitas pengguna (Taherdoost & Madanchian, 2021). Tidak jarang ditemukan 

pengguna marketplace akan sangat mudah berpindah dari satu marketplace ke marketplace yang 

lain karena merasa ada faktor yang membuat pengguna tersebut merasa kurang puas. Hal ini 

sejalan dengan apa yang diungkapkan Christian, Yulita, Girsang, et al. (2023) dimana pada 

penggunaan metode pembayaran sekalipun keputusan untuk menggunakan cash dan cashless 

dapat berpindah sewaktu-waktu. Hal penting juga yang perlu digarisbawahi dalam hal ini yaitu 

kepuasan akan lebih mudah terbentuk apabila persepsi kepercayaan pengguna terhadap suatu 

aplikasi juga terbentuk beriringan (Christian, Indriyarti, et al., 2022). Hal ini juga berlaku kepada 

pengguna Bukalapak dimana modal kepercayaan pengguna akan sangat berguna untuk 

pembentukan sikap pengguna dalam jangka panjang. Hal ini berarti kepercayan yang poisitif dapat 

menentukan sikap positif pengguna Bukalapak dalam jangka panjang. Kepuasan pengguna pada 

marketplace harus didukung oleh serangkaian strategi pemasaran untuk menjadi unggul di pasar 

agar tetap mendapatkan pengalaman pengguna yang positif bahkan merasa puas (Ehsani & 

Hosseini, 2021). Christian et al. (2023) dalam konsep kepuasan pelanggan menjelaskan bahwa 

kualitas layanan yang diberikan kepada pelanggan akan signifikan dalam membentuk puas 

tidaknya pelanggan dalam menggunakan suatu jasa tertentu.  

 

System Quality Terhadap Satisfaction 

Beberapa penelitian sebelumnya mengungkapkan bahwa system quality memiliki 

pengaruh tidak hanya pada perilaku penggunaan tetapi juga pada kepuasan penggunanya (Aparicio 

et al., 2016; Cidral et al., 2018; Martins et al., 2019). Selain itu, kualitas sistem juga akan 

berdampak pada fungsional, karakteristik, dan kegunaan sistem itu sendiri (Bhuasiri et al., 2012; 

Cidral et al., 2018; Forster et al., 2020; Hamidi & Jahanshaheefard, 2019). Adanya pengaruh yang 

signifikan antara kualitas sistem dan kepuasan pengguna juga dijelaskan oleh Almaiah & 

Alismaiel (2019). Hal ini juga sejalan dengan Masri et al. (2020) yang juga menyatakan bahwa 

kualitas sistem khususnya pada informasi yang diberikan akan secara signifikan berdampak pada 

puas tidaknya penggunaan sistem tersebut. Dengan demikian, berdasarkan penjelasan-penjelasan 
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yang diangkat di atas dimana secara umum kualitas sistem memberikan pengaruh terhadap 

kepuasan pengguna, maka penelitian ini ingin menguji kembali pandangan tersebut dengan 

mengangkat hipotesis (H) sebagai berikut:  

H1:  System quality berpengaruh signifikan terhadap satisfaction pengguna Bukalapak di 

Jakarta.  

 

Security Terhadap Satisfaction 

Dalam bertransaksi di marketplace, kepercayaan para pengguna harus dapat dibentuk 

(Alqahtani & Albahar, 2022). Kesediaan pengguna untuk melakukan pembelian ulang pada suatu 

marketplace tidak terlepas dari adanya keamanan bertransaksi yang dirasakan dan merasa privasi 

data dapat terjaga (D’Adamo et al., 2021; Fathima & Balaji, 2021; Pabian et al., 2020). Taherdoost 

& Madanchian (2021) melalui penelitiannya menjelaskan bahwa aspek keamanan dalam 

penggunaan e-commerce menjadi hal yang penting khususnya dalam menjaga kepuasan 

penggunanya. Aspek keamanan pada marketplace dalam hal ini akan sangat berkaitan erat juga 

pada kualitas sistem dan ketersediaan informasi yang dapat diakses penggunannya. Dengan 

demikian antara aspek keamanan, kualitas sistem, dan akses terhadap informasi dapat berperan 

penting dalam pembentukan kepuasan pengguna. Oleh karena itu, penelitian ini mengajukan 

hipotesis-hipotesis terkait dengan konsep yang telah dijelaskan sebelumnya. Hipotesis-hipotesis 

yang diajukan yaitu sebagai berikut:  

H2:  Security berpengaruh signifikan terhadap satisfaction pengguna Bukalapak di Jakarta.  

H3: Dengan security sebagai variabel pemoderasi, system quality akan berpengaruh signifikan 

terhadap satisfaction pengguna Bukalapak di Jakarta. 

H4:  Dengan security sebagai variabel pemoderasi, access to information akan berpengaruh 

signifikan terhadap satisfaction pengguna Bukalapak di Jakarta. 

 

Access to Information Terhadap Satisfaction 

Dengan perkembangan teknologi saat ini dimana informasi dapat diakses dengan beragam 

media, individu yang mengakses informasi lebih banyak khususnya menggunakan smartphone 

akan mendapatkan manfaat keuntungan dari usaha yang dijalankan (Piabuo et al., 2020). Akses 

terhadap informasi selain dapat memberikan kesadaran tertentu juga dapat membentuk 

kepercayaan untuk tindakan lebih lanjut yang akan diambil (Madar et al., 2022). Tidak menutup 

kemungkinan informasi yang tersedia tidak cukup untuk membentuk rasa ingin tahu dan rasa puas 

individu yang melihat (Yebowaah & Owusu-Ansah, 2020). Sebagai bagian dari proses transaksi 

maka informasi atau data pengguna sebisa mungkin harus dijaga dan dilindungi (Belanger et al., 

2002). Walaupun demikian, aturan yang dibuat harus jelas khususnya yang menjelaskan informasi 

apa saja yang hanya dapat diketahui oleh pengguna tertentu dan pengguna secara umum 

(Hansbrough et al., 2020). Dari penjelasan-penjelasan yang diangkat tersebut maka penelitian ini 

mengajukan hipotesis berikutnya sebagai berikut: 

H5:  Access to information berpengaruh signifikan terhadap satisfaction pengguna Bukalapak 

di Jakarta.  
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Berdasarkan penjelasan kajian pustaka dan pengembangan hipotesis di atas, maka rerangka 

konseptual yang diajukan pada penelitian ini ditunjukan pada Gambar 1, sebagai berikut:  

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Rerangka Konseptual Penelitian 

METODE 

Dalam pengukurannya seperti yang ditunjukkan pada Tabel 1, penelitian ini menggunakan 

empat variabel yaitu system quality, security, access to information, dan satisfaction.  

Tabel 1. Pengukuran Variabel 

Variabel Indikator Rujukan 

System quality 

Tahapan proses berbelanja di website Bukalapak diatur 

sedemikian rupa yang memudahkan pengguna. 
Almajali et al. (2022); 

Christian, Wibowo, et al. 

(2023) 
Website Bukalapak terlihat user-friendly. 

Website Bukalapak mudah dipelajari.  

Security 

Merasa yakin Bukalapak memiliki jaminan keamanan 

yang bagus untuk proses berbelanja online.  
Almajali et al. (2022; 

Christian, Yulita, 

Yuniarto, et al. (2023) 

Merasa percaya bahwa data pengguna Bukalapak tidak 

akan disalahgunakan. 

Secara khusus merasa yakin bertransaksi di Bukalapak 

terjamin.  

Access to information 

Website Bukalapak mudah diakses 

kapanpun/dimanapun.  
Almajali et al. (2022) 

Informasi-informasi yang diperlukan pengguna dapat 

dicari dengan mudah di website Bukalapak. 

Satisfaction 

Merasa puas berbelanja di Bukalapak. 

Almajali et al. (2022); 

Christian, Wibowo, et al. 

(2023) 

Merasa puas dengan layanan yang tersedia di 

Bukalapak. 

Merasa puas dengan harga yang disediakan di 

Bukalapak. 

 

Jenis penelitian yang digunakan pada penelitian ini yaitu kuantitatif. Penelitian ini 

menggunakan sampel untuk mewakili keseluruhan pengguna Bukalapak di Jakarta. Kriteria 

sampel yang yang ditentukan pada penelitian ini, yaitu: (1) merupakan pengguna Bukalapak, yang 

dilihat dari profil responden yang minimal menggunakan Bukalapak sebanyak satu kali, (2) 
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minimal berusia 17 tahun, dan (3) berdomisili di Jakarta. Selanjutnya, ukuran sampel yang 

digunakan pada penelitian ini yaitu sebanyak 110 responden. Jumlah ini diperoleh dengan 

menggunakan pendekatan jumlah indikator dikali dengan 10 (Christian et al., 2021; Hair et al., 

2014; Indriyarti et al., 2023; Wibowo et al., 2023). Dalam proses pengumpulan data primer dari 

responden, penelitian ini menggunakan kuesioner yang disebarkan secara acak pada bulan Maret-

Mei 2023. Kuesioner pada penelitian ini didesain dengan menggunakan skala ukur Likert 1 (sangat 

tidak setuju) sampai dengan 5 (sangat setuju). 

Analisis dalam penelitian ini menggunakan pemodelan PLS-SEM. Pemodelan ini 

memungkinkan untuk menyelesaikan analisis model dengan bentuk struktural equation modeling 

(SEM) yang bersifat kompleks dan memiliki beragam konstruk, indikator atau hubungan (Hair et 

al., 2019). Dalam proses pengolahan data, penelitian ini menggunakan SmartPLS 3.0. Alat analisis 

ini dikenal sesuai untuk sampel data sampai dengan ukuran yang relatif kecil. Untuk menentukan 

uji reliabilitas, penelitian ini melihat dari hasil Composite reliability dan Cronbach’s alpha, 

dimana keduanya harus lebih besar dari 0,7. Selanjutnya, dalam uji validitas penelitian ini 

menggunakan hasil Cross loading yang nilainya harus lebih besar dari 0,7. Selain itu, uji validitas 

dalam penelitian ini juga didasarkan pada hasil Average variance extracted, dimana angkanya 

harus lebih besar dari 0,5. Sementara itu, uji hipotesis dalam penelitian ini didasarkan pada hasil 

P-value, dimana hipotesis akan diterima apabila P-value lebih kecil dari 0,05.  

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Distribusi Profil Responden 

Distribusi profil responden pada penelitian ini ditunjukkan pada Tabel 2. Penelitian ini 

terdiri dari responden perempuan dan laki-laki yang jumlah hampir berimbang walaupun 

responden perempuan lebih banyak dari laki-laki. Berdasarkan usia responden, penelitian ini 

didominasi oleh pengguna Bukalapak berusia muda yaitu 17-20 tahun yang hampir mencapai 71%, 

kemudian diikuti oleh responden berusia 21-25 tahun yang jumlahnya kurang dari 23%. 

Responden yang berusia lebih dari 25 tahun pada penelitian ini jumlahnya hampir mencapai 7%. 

Selanjutnya, domisili responden pada penelitian ini paling banyak berasal dari Jakarta Utara 

dengan angka hampir mencapai 41%, kemudian diikuti berikutnya dari Jakarta Barat lebih dari 

20%, Jakarta Selatan kurang dari 19%, Jakarta Pusat mendekati 11%, dan JakartaTimur kurang 

dari 10%. Melihat dari frekuensi pengalaman responden dalam menggunakan Bukalapak dalam 1 

tahun terakhir, penelitian ini terdiri dari responden yang menggunakan 1 kali dimana angkanya 

hampir mendekati 63%, kemudian diikuti 2-5 kali penggunaan sebesar kurang dari 31%. 

Selanjutnya, responden yang menggunakan lebih dari 10 kali mendekati 5% dan penggunaan 6-10 

kali sebesar kurang dari 2%.  

Tabel 2. Distribusi Profil Responden 

Profil N % 

Gender 

Perempuan 

Laki-laki 

 

56 

54 

 

50,91% 

49,09% 

Usia 

17-20 tahun 

21-25 tahun 

>25 tahun 

 

78 

25 

7 

 

70,91% 

22,73% 

6,36% 
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Domisili 

Jakarta Utara 

Jakarta Barat 

Jakarta Pusat 

Jakarta Timur 

Jakarta Selatan 

 

45 

23 

12 

10 

20 

 

40,91% 

20,91% 

10,91% 

9,09% 

18,18% 

Sudah berapa kali menggunakan Bukalapak dalam 1 tahun terakhir ? 

1 kali 

2-5 kali 

6-10 kali 

>10 kali 

 

69 

34 

2 

5 

 

62,73% 

30,91% 

1,82% 

4,55% 

 

Uji Reliabilitas dan Validitas 

Tabel 3 menunjukkan hasil uji reliabilitas dan validitas. Pada uji reliabilitas, hasil 

Cronbach’s alpha dan Composite reliability pada semua variabel menunjukkan hasil >0,7. Dengan 

hasil maka dapat dinyatakan bahwa system quality, security, access to information, dan 

satisfaction bersifat reliabel. Selanjutnya hasil Average variance extracted pada semua variabel 

menunjukkan angka di atas 0,5 dan angka Cross loadings untuk semua indikator menunjukkan 

angka yang lebih tinggi untuk indikator yang diukur dalam penelitian ini. Berdasarkan hasil ini 

maka dapat dinyatakan bahwa semua variabel dan indikator pada penelitian ini bersifat valid.  

Tabel 3. Uji Reliabilitas dan Validitas 

Variable Indikator CA CR AVE 
Cross Loadings 

Sysqual Secur Acc Usat 

System 

quality 

Sysqual1 

0,916 0,856 0,856 

0,933 - - - 

Sysqual2 0,932 - - - 

Sysqual3 0,910 - - - 

Security 

Secur1 

0,837 0,902 0,755 

- 0,888 - - 

Secur2 - 0,828 - - 

Secur3 - 0,889 - - 

Access to 

information 

Acc1 
0,872 0,940 0,886 

- - 0,943 - 

Acc2 - - 0,940 - 

Satisfaction 

Usat1 

0,912 0,945 0,851 

- - - 0,938 

Usat2 - - - 0,939 

Usat3 - - - 0,890 

*Sysqual= System quality; Secur=Security; Acc=Access to information; Usat=Satisfaction 

  CA=Cronbach’s alpha; CR=Composite reliability; AVE=Average variance extracted 

 

Koefisien Determinasi 

Penelitian ini juga melakukan pengukuran koefisien determinasi. Berdasarkan Tabel 4, 

angka R-Square pada satisfaction menunjukkan angka 0,777. Angka ini menjelaskan bahwa 

variabel system quality, security, dan access to information memberikan kontribusi sebesar 77,7% 

dalam menjelaskan keterhubungannya dengan variabel satisfaction. Angka ini dapat dijelaskan 

relatif tinggi karena lebih besar dari 75%.  

Tabel 4. R-Square 

Variable R-Square 

Satisfaction 0,777 
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Uji Hipotesis 

Tabel 5 menunjukkan hasil uji hipotesis pada penelitian ini. Terdapat dua hipotesis untuk efek 

langsung yang diterima, yaitu hipotesis 1 (H1) dan hipotesis 2 (H2). Hipotesis dengan efek 

langsung lainnya yaitu hipotesis 5 (H5), hasilnya menunjukkan P-value lebih besar dari 0,05 

sehingga hipotesis ini ditolak. Pada efek moderasi, hasil uji hipotesis pada penelitian ini 

menunjukkan angka kedua hipotesis moderasi (H3 dan H4) yaitu lebih besar dari 0,05, Hasil ini 

menyatakan bahwa kedua hipotesis tersebut ditolak.  

Tabel 5. Uji Hipotesis 

Hipotesis Standard Deviation T-Statistic P-Values Hasil 

H1 0,147 3,164 0,002 H1 diterima 

H2 0,189 2,603 0,010 H2 diterima 

H3 0,110 0,838 0,402 H3 ditolak 

H4 0,112 1,111 0,267 H4 ditolak 

H5 0,123 0,165 0,869 H5 ditolak 

 

Pembahasan 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa system quality berpengaruh signifikan terhadap 

satisfaction. Hasil ini sejalan dengan Almajali et al. (2022) dimana dalam penelitian yang 

dilakukan pada 320 pelanggan online shopping yang menggunakan website Carrefour di Yordania 

menjelaskan bahwa kualitas sistem website memberikan pengaruh yang penting bagi kepuasan 

pengguna website belanja online. Hasil ini juga mendukung konsep pemahaman dimana 

kemudahan penggunaan suatu marketplace akan membentuk sikap penggunaan yang positif 

(Christian & Agung, 2020). Hal ini tidak terlepas ketika membahas kualitas sistem maka jaminan 

akan kelancaran dan kemudahan penggunaan marketplace menjadi syarat utama yang harus 

diperoleh para penggunanya. Dengan proliferasi produk yang dimiliki Bukalapak, kualitas sistem 

pada marketplace ini haruslah tidak lagi menjadi masalah yang harus dialami pengguna. Melihat 

lagi dari indikator pengukuran variabel system quality pada penelitian ini, maka indikator pertama 

yaitu tahapan proses berbelanja di website Bukalapak diatur sedemikian rupa yang memudahkan 

pengguna menjadi indikator yang paling tinggi di benak pengguna. Hal ini menjelaskan bahwa 

keteraturan pada setiap proses belanja di Bukalapak menjadi hal penting. Kategori dan produk 

yang banyak jangan sampai membuat pengguna menjadi bingung atau kurang berminat untuk 

mengeksplor lebih banyak lagi. Indikator kedua dan ketiga yang juga tidak kalah pentingnya bagi 

pengguna Bukalapak yaitu website Bukalapak terlihat user-friendly dan website Bukalapak mudah 

dipelajari. Hal ini sejalan dengan yang telah disebutkan sebelumnya bahwa pengguna tidak suka 

dengan ketidakteraturan dan proses yang rumit dalam melakukan belanja di suatu marketplace. 

Pada Bukalapak, para responden dalam penelitian ini menganggap kedua indikator menjadi hal 

penting untuk membentuk kepuasan pengguna.  

Selanjutnya hasil pada penelitian ini menunjukkan bahwa walaupun efek moderasi 

menggunakan variabel security tidak terbukti, namun aspek security berpengaruh signifikan 

terhadap satisfaction. Hasil ini mendukung penelitian Almajali et al. (2022) yang menyatakan 

bahwa aspek keamanan dalam suatu penggunaan website belanja online secara signifikan 

berpengaruh terhadap kepuasan para penggunannya. Sebagai aspek yang sensitif bagi pengguna 

suatu website belanja online, keamanan dalam penggunaan website menjadi modal penting dalam 

membentuk kepercayaan pelanggan sehingga dapat berdampak pada pembentukan intensi untuk 
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menggunakannya secara berulang dalam jangka panjang. Sejalan dengan hasil penelitian ini, 

Alqahtani & Albahar (2022) juga berpandangan bahwa agar perusahaan terus dapat berhubungan 

dengan pelanggannya dalam hal keterlibatam transaksi pembelian, maka perusahaan harus dapat 

memahami persepsi keamanan bertransaksi bagi pelanggannya. Terlebih lagi bila pelanggannya 

berasal dari wilayah yang berbeda dimana faktor persepsi yang dibentuk budaya menjadi beragam 

(Clemons et al., 2016; Mohammed & Tejay, 2017). Kepercayaan harus dapat dirasakan oleh para 

pengguna bahkan sejak keinginan menggunakan pertama kali (Harris et al., 2016). 

Menurut Fathima & Balaji (2021), aspek keamanan dapat dilihat dari empat area penting, 

yaitu keamanan fisik, keamanan personal, keamanan data, dan keamanan pada media atau teknik 

komunikasi. Mendukung penjelasan tersebut, hasil penelitian ini juga menunjukkan bahwa 

indikator terbesar di persepsi responden yaitu secara khusus merasa yakin bertransaksi di 

Bukalapak terjamin. Sebagai bagian dari aspek keamanan, bertransaksi pada marketplace menjadi 

isu utama dalam menjelaskan privasi dan keamanan data pengguna Bukalapak. Selanjutnya, para 

responden pada penelitian ini juga memiliki persepsi merasa yakin Bukalapak memiliki jaminan 

keamanan yang bagus untuk proses berbelanja online kemudian diikuti dengan persepsi merasa 

percaya bahwa data pengguna Bukalapak tidak akan disalahgunakan. Hal ini semakin menguatkan 

bahwa persepsi keamanan pada marketplace yang sudah biasa digunakan cenderung akan tetap 

terbentuk. Hal ini sangat mungkin disebabkan karena pada marketplace besar dan sudah populer, 

biasanya pesepsi keamanan penggunaan bagi para penggunanya akan lebih mudah terbentuk 

(Ghani & Idris, 2022). 

Pada penelitian ini, access to information tidak terbukti berpengaruh terhadap satisfaction. 

Hasil ini tidak mendukung hasil penelitian Almajali et al. (2022) yang mengungkapkan bahwa 

kemudahan akses pada informasi yang ada di dalam suatu website belanja online menjadi 

pendorong dalam pembentukan kepuasan pengguna website tersebut. Berdasarkan hasil ini, 

terdapat indikasi bahwa marketplace yang sudah populer dimana para penggunannya sudah 

memiliki pengalaman yang cukup untuk membuat terbiasa dalam penggunaannya, maka hal ini 

tidak akan membuat para penggunanya bingung atau kesulitan dalam menggunakan marketplace 

tersebut. Para pengguna dalam hal ini sudah mengetahui tata letak kategori dan produk yang ada 

pada Bukalapak. Selain ini itu, dalam hal ini dimungkinkan juga bahwa para pengguna sudah 

mengetahui dan mengingat proses demi proses dalam mencari informasi produk sampai kepada 

transaksi pembelian produk sehingga hal ini tidak lagi menjelaskan kebingunan yang berarti 

kepada para penggunannya. Website yang sulit digunakan baik karena user interface tidak cukup 

baik atau user experience yang baik tidak terbentuk menjadi alasan yang penting mengapa 

penyajian informasi yang ingin dicari atau diketahui pengguna harus dapat diakses dengan mudah. 

Termasuk juga para pengguna sudah mengetahu informasi mengenai keamanan dalam bertransaksi 

di marketplace ini. Termasuk juga informasi dan wawasan dalam informasi keamanan 

bertransaksi, Bukalapak dapat melibatkan pihak ketiga yang independen dan terpercaya. Hal ini 

mendukung konsep dimana perlindungan keamanan bagi pengguna dapat dilakukan sendiri oleh 

perusahaan ataupun melalui pihak ketiga yang sudah terpercaya di bidang keamanan data 

pelanggan (Liu & Shi, 2010). 

 

SIMPULAN 

Dinamika persaingan di sektor e-commerce, khususnya pada marketplace di Indonesia 
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menunjukkan pergeseran yang dinamis. Bukalapak yang sempat populer di masanya dengan 

dukungan dana dari para investor membuatnya manjadi salah satu marketplace yang dianggap 

paling kuat. Namun demikian, seiring dengan bermunculannya pesaing walaupun tidak sekuat 

marketplace yang ada, tetap saja akan memberikan pilihan kepada para masyarakat sebagai 

pengguna. Oleh karena itu, tetap memahami apa yang diharapkan pengguna menjadi modal 

penting untuk tetap bertahan dalam persaingan. Seperti yang dihasilkan pada penelitian ini dimana 

menjelaskan bahwa kualitas sistem pada Bukalapak menjadi hal penting dalam membentuk 

kepuasan penggunannya. Selain itu, pengguna Bukalapak juga masih mengganggap aspek 

keamanan menjadi salah satu faktor utama dan menjadi penting untuk mendorong kepuasan 

penggunanya. Hal yang juga menarik dalam hasil penelitian ini yaitu akses terhadap informasi 

yang ada pada website marketplace menjadi tidak memiliki pengaruh yang signifikan. Hal ini 

mendukung fenomena yang ada dimana bermunculannya pesaing yang bermain di marketplace 

sepertinya membentuk keterbiasaan tata letak kategori dan produk sampai kepada tahapan 

bertransaksi. Informasi yang seharusnya diharapkan oleh pengguna marketplace memang sudah 

tersedia layaknya sebagai salah satu syarat umum kualitas layanan yang harus dipenuhi oleh 

marketplace. Penelitian ini memiliki keterbatasan yaitu penelitian ini memiliki area cakupan 

penelitian pada satu kota besar saja. Penelitian berikutnya dapat menggunakan kota-kota besar 

lainnya atau juga menggunakan kota-kota kecil sebagai pembanding analisis. Selain itu, penelitian 

ini didominasi dari pengguna Bukalapak dari usia muda. Pengguna dari latar belakang usia yang 

lebih beragam dapat dilakukan pada penelitian berikutnya untuk dapat memberikan hasil yang 

lebih mendalam dari sisi profil responden. 
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