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ABSTRAK 

 

 

 
Sigit Pramono, 1702517049. Pengaruh kualitas pelayanan online terhadap kepuasan 

pelanggan e-commerce bukalapak (program studi manajemen pemasaran).Program 

Studi DIII Manajemen Pemasaran. Program Studi DIII Manajemen Pemasaran. 

Fakultas Ekonomi. Universitas Negeri Jakarta. 

Karya ilmiah ini bertujuan untuk mengetahui: 1) Deskripsi tentang kualitas 

pelayanan kepada pelanggan bukalapak. 2) Deskripsi tentang kepuasan pelanggan. 3) 

Pengaruh kualitas pelayanan online terhadap kepuasan pelanggan e-commerce 

bukalapak Metode yang digunakan dalam penelitian ini ialah metode survei yang 

menggunakan kuesioner secara online. Sampel dalam penelitian ini melibatkan 50 

responden.Subjek penelitian ini adalah mahasiswa dan mahasiswi Universitas Negeri 

Jakarta yang  pernah menggunakan dan membeli di aplikasi Bukalapak data 

menggunakan analisis statistika deskriptif dan analisis regresi linear sederhana. 

Analisis data menggunakan IBM SPSS versi 25. 

 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa Promosi Penjualan aplikasi McDonald’s 

berpengaruh pada Minat Beli Ulang Konsumen. Dalam koefisien determinasi (R²) 

sebesar 0,691 yang artinya 69,1% kualitas pelayanan dipengaruhi oleh kepuasan 

pelanggan dan 30,9% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam peneliti 

ini. 
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ABSTRACT 

 

 

 

Sigit Pramono, 1702517049. The effect of online service quality on e-commerce 

customer satisfaction of Bukalapak (marketing management study program). 

Marketing Management Diploma III Study Program. DIII Marketing Management 

Study Program. Faculty of Economics. State University of Jakarta. 

 

This scientific work aims to find out: 1) Description of the quality of service to 

Bukalapak customers. 2) Description of customer satisfaction. 3) The effect of online 

service quality on e-commerce customer satisfaction. The method used in this study 

is a survey method using online questionnaires. The sample in this study involved 50 

respondents. The subjects of this study were students and students of the State 

University of Jakarta who had used and purchased the Bukalapak application. The 

data used descriptive statistical analysis and simple linear regression analysis. Data 

analysis using IBM SPSS version 25. 

 

The results of the study indicate that the McDonald's application's Sales Promotion 

has an effect on Consumer Repurchase Interest. The coefficient of determination 

(R²) is 0.691, which means that 69.1% of service quality is influenced by customer 

satisfaction and 30.9% is influenced by other variables not examined in this study. 
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