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ANALISIS KUALITAS WEBSITE E-COMMERCE BUKALAPAK DAN
TINGKAT KEPUASAN PENGGUNANYA DENGAN MENGGUNAKAN
WEBQUAL 4.0 DAN CUSTOMER SATISFACTION INDEX (CSI)

ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini untuk mengukur tingkat kualitas layanan website dan tingkat
kepuasan pengguna terhadap website e-commerce Buka lapak dengan menggunakan metode
WebQual 4.0 dan Customer Satisfaction Index (CSI). Objek penelitian ini adalah pengguna
website e-commerce Bukalapak yang ada di kota Medan. Data yang dapat digunakan dari
kuesioner yang disebarkan yaitu 223 data. Hasil nilai WebQual Index dari masing — masing
variabel yaitu kegunaan adalah 0,758, kualitas informasi adalah 0,760 sebagai nilai tertinggi
dan kualitas interaksi layanan adalah 0,761 sebagai nilai tertinggi. Dan atribut yang memiliki
nilai WebQual Index tertinggi adalah SIQ 1 “Website e-commerce Bukalapak memiliki
reputasi yang baik” dan atribut yang memiliki nilai WebQual Index terendah, yaitu USA_ 8"
website menyajikan informasi yang terpercaya’. Berdasarkan hasil tersebut maka dapat
disimpulkan bahwa nilai WebQual Index website e-commerce Bukalapak adalah 0,76 yang
menunjukan kualitas layanan website tergolong baik, dan dengan tingkat kepuasan pengguna
sebesar 0,759 atau 73,9% yang menunjukkan bahwa masyarakat kota Medan merasa puas
terhadap kinerja layanan yang diberikan.

Kata kunci: e-commorce, kualitas website, WebQual, Customer Satisfaction Index (CSI)
ABSTRACT

The purpose of this study was to measure the level of website service quality and the level of
user satisfaction with the Buka lapak e-commerce website using the WebQual 4.0 method and
the Customer Satisfaction Index (CSI). The object of this research is the Bukalapak e-commerce
website user in the city of Medan. The data that can be used from the distributed questionnaires
are 223 data. The results of the WebQual Index value of each variable, namely usability is
0.758, information quality is 0.760 as the highest value and service interaction quality is 0.761
as the highest value. And the attribute that has the highest WebQual Index value is SIQ 1 "The
Bukalapak e-commerce website has a good reputation” and the attribute that has the lowest
WebQual Index value, namely USA 8 "the website presents reliable information”. Based on
these results, it can be concluded that the WebQual Index value of the Bukalapak e-commerce
website is (.76 which indicates the quality of website services is quite good, and with a user
satisfaction level of 0.759 or 75.9% which indicates that the people of Medan are satisfied with
the service performance. which are given.
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