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Abstract: This research was motivated by a decrease in the number of visits to the Bukalapak marketplace site 
from 2018 to 2021, namely 270 million visitors. This decrease was caused by the low quality of digital services 
provided, causing the level of user satisfaction and the level of repurchase to decrease. This study aims to 
determine the effect of e-service quality and e-customer security on repurchase intention through e-customer 
satisfaction for Bukalapak users in Central Java. The type of research used is explanatory research with a non-
probability sampling technique and a purposive sampling method. The sample in this study is 100 active 
Bukalapak users in Central Java. Data is processed using Smart-PLS 4.0 software. This study concludes that 
e-service quality has a significant effect on repurchase intention through e-customer satisfaction as an 
intervening variable. Recommendations for Bukalapak are to improve service quality according to consumer 
wishes, increase the number of discounts and variety of flash deal products, and reduce errors in the website 
system so that the consumer's shopping experience can be maximized. 

Keywords: e-service quality, e-customer security, e-customer satisfaction, repurchase intention. 

Abstraksi: Penelitian ini dilatarbelakangi oleh penurunan tingkat kunjungan situs marketplace Bukalapak 
sejak tahun 2018 hingga 2021 yaitu sebesar 270 juta pengunjung. Adanya penurunan tersebut disebabkan oleh 
rendahnya kualitas pelayanan digital yang diberikan sehingga menyebabkan tingkat kepuasan pengguna dan 
tingkat pembelian ulang semakin menurun. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh e-service 
quality dan e-customer security terhadap repurchase intention melalui e-customer satisfaction pada pengguna 
Bukalapak di Jawa Tengah. Tipe penelitian yang digunakan adalah explanatory research dengan teknik 
pengambilan sampling non-probability sampling serta metode purposive sampling. Sampel dalam penelitian 
ini berjumlah 100 pengguna aktif Bukalapak di Jawa Tengah. Data diolah menggunakan software Smart-PLS 
4.0. Penelitian ini menyimpulkan bahwa e-service quality berpengaruh signifikan terhadap repurchase 
intention melalui e-customer satisfaction sebagai variabel intervening. Rekomendasi untuk Bukalapak adalah 
meningkatkan kualitas pelayanan sesuai dengan keinginan konsumen, meningkatkan jumlah diskon dan variasi 
produk flashdeal, serta mengurangi kesalahan pada sistem website agar pengalaman berbelanja konsumen 
dapat maksimal. 

Kata Kunci: e-service quality, e-customer security, e-customer satisfaction, repurchase intention 

Pendahuluan 
Di era teknologi digital model bisnis tidak lagi hanya dijalankan dalam bentuk konvensional. 

Kemajuan teknologi dan informasi telah mentransformasikan seluruh model bisnis yang ada menjadi 
lebih efisien dan mampu menjangkau pasar yang lebih luas. Salah satu model bisnis yang memiliki 
tingkat pertumbuhan yang sangat pesat adalah e-commerce. Pertumbuhan jumlah pengguna internet 
di Indonesia yang cukup signifikan menjadikan pangsa pasar sektor bisnis ini terus bertambah. 
Berdasarkan data dari Bank Indonesia pada tahun 2022 menyebutkan bahwa e-commerce memiliki 
pertumbuhan bisnis yang sangat potensial sejak 5 tahun terakhir. Pertumbuhan tersebut dinilai dapat 
mempengaruhi perkembangan sektor bisnis enabler yang lain, seperti digital payment, fintech, 
fulfilment, suply chain, hingga sektor jasa ekspedisi (Akbar & Djatmiko, 2016).  

Kemajuan teknologi dan informasi tidak hanya memberikan dampak positif bagi 
masyarakat. Permasalahan utama yang berkaitan dengan transaksi online melalui marketplace adalah 
kepercayaan dan keamanan konsumen. Tingginya angka tindak kejahatan digital banyak 
mempengaruhi keputusan pembelian konsumen di marketplace. Menurut Badan Siber Sandi 
Nasional (BSSN) pada tahun 2020 terdapat tiga penyedia layanan marketplace yang mengalami 
tindak kejahatan digital tertinggi di Indonesia diantaranya adalah Tokopedia, Bukalapak, dan 
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Bhineka. Aspek keamanan data dan informasi konsumen menjadi hal esensial yang harus dijadikan 
prioritas utama setiap penyedia layanan agar dapat menciptakan kepuasan berbelanja online dan 
konsumen tertarik untuk melakukan pembelian kembali di waktu yang akan datang (Ranjbarian et 
al., 2012). 

Menurut Chou dan Shu (2016) menjelaskan bahwa keputusan konsumen untuk melakukan 
pembelian ulang (repurchase intention) dipengaruhi oleh beberapa alternatif seperti kepuasan 
konsumen terhadap layanan yang diberikan, ketepatan pengiriman, keamanan sistem transaksi yang 
disediakan, serta konsistensi diskon harga yang diberikan.  

Bukalapak sendiri merupakan sebuah marketplace dengan konsep berbelanja online 
shopping mall dan berfokus pada B2C (Business to Consumer) dengan visi untuk meningkatkan 
kualitas usaha mikro dan kecil yang ada di Indonesia. Sejak tahun 2018 – 2021, Bukalapak telah 
mengalami penurunan kunjungan sebesar 270 juta pengunjung. Rendahnya kualitas pelayanan yang 
diberikan menjadi penyebab menurunnya tingkat kunjungan situs Bukalapak. Chasee (2013) 
mendefinisikan e-service quality sebagai model layanan yang lebih besar jangkauannya karena 
menggunakan media internet sebagai penghubung antara penyedia layanan dengan konsumen yang 
bertujuan agar aktifitas pembelian yang dilakukan dapat berjalan dengan efektif dan efisien. 

Kerangka Teori 
Perilaku Konsumen 
 

Menurut Schiffman dan Kanuk (2008) perilaku konsumen menggambarkan cara individu 
dalam mempertimbangkan beberapa alternatif keputusan yang ada sebelum memutuskan untuk 
melakukan pembelian.  
 
Theory of Planned Behaviour 

Menurut Ajzen (1975) mengemukakan bahwa Theory of Planned Behaviour adalah teori 
yang berusaha untuk menjelaskan lebih mendalam mengenai niat dalam perilaku konsumen yang 
dapat memberikan pengaruh terhadap keputusan pembelian melalui 3 faktor diantaranya sikap 
individu, persepsi kontrol perilaku dan juga norma subjektif.  

Pemasaran Online 

Menurut Kotler dan Armstrong (2011) menyebutkan bahwa pemasaran online merupakan 
strategi yang digunakan perusahaan untuk memperluas pasar dari produk maupun jasa yang 
ditawarkan serta membangun hubungan yang positif terhadap konsumen melalui internet. 

E-Service Quality 

Menurut Kotler & Keller (2008) menyebutkan bahwa e-service quality adalah seluruh 
cakupan layanan yang diberikan perusahaan melalui website agar aktifitas pembelian dan pengiriman 
produk dapat berjalan efektif dan efisien. 

E-Customer Security 

Menurut Flavián & Guinalíu (2006) menyebutkan bahwa e-customer security merupakan 
probabilitas subjektif yang dimiliki konsumen yang menganggap bahwa seluruh data dan informasi 
pribadinya tidak akan diketahui, disimpan, dan dimanipulasi oleh pihak-pihak yang tidak 
bertanggung jawab. 

E-Customer Satisfaction 

Menurut Anderson dan Srinivasan (2022) mendefinisikan e-customer satisfaction sebagai 
bentuk kepuasan yang dirasakan oleh konsumen atas aktifitas pembelian produk atau jasa di sebuah 
perusahaan perdagangan elektronik tertentu. 
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Repurchase Intention 

Menurut Ferdinand (2018) mendefinisikan keputusan untuk melakukan pembelian ulang 
(repurchase intention) sebagai sebuah komitmen konsumen yang terbentuk pada pengalaman 
sebelumnya untuk melalukan pembelian ulang dengan beberapa pertimbangan seperti situasi dan 
kondisi. 

Hipotesis Penelitian 
Hipotesis yang dirumuskan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

Hipotesis 1 : E-Service Quality (X1) berpengaruh signifikan terhadap E-Customer Satisfaction (Z) 

Hipotesis 2 : E-Customer Security (X2) berpengaruh signifikan terhadap E-Customer Satisfaction 
(Z) 

Hipotesis 3 : E-Customer Satisfaction (Z) berpengaruh signifikan terhadap Repurchase Intention (Y) 

Hipotesis 4 : E-Service Quality (X1) berpengaruh signifikan terhadap Repurchase Intention (Y) 

Hipotesis 5 : E-Customer Security (X2) berpengaruh signifikan terhadap Repurchase Intention (Y) 

Hipotesis 6 : E-Service Quality (X1) dan E-Customer Satisfaction (Z) berpengaruh signifikan 
terhadap Repurchase Intention (Y) 

Hipotesis 7 : E-Customer Security (X2) dan E-Customer Satisfaction (Z) berpengaruh signifikan 
terhadap Repurchase Intention (Y) 

Perumusan hipotesis yang disusun menjadi model hipotesis sebagai berikut : 

 

Gambar 1. Model Penelitian 

 

Metode Penelitian 
Penelitian ini merupakan tipe penelitian explanatory research dengan teknik kuantitatif. korelasi 
yang dibangun berpusat pada pengaruh antara variabel independen yaitu e-service quality (X1) dan 
e-customer security (X2) terhadap variabel dependen yaitu repurchase intention (Y) melalui e-
customer satisfaction (Z) sebagai variabel intervening atau variabel yang menjadi mediator antara 
variabel independen dengan variabel dependen. Analisis kuantitatif menggunakan bantuan software 
SEM-PLS ver. 4.0, dimulai dengan melakukan pengukuran outer model meliputi validitas konvergen, 
validitas diskriminan, uji reliabilitas, kemudian hasil pengujian yang telah dinyatakan valid, akan 
dilanjutkan tahap rekapitulasi dan kategorisasi serta analisis hasil pengujian dari setiap variabel. Pada 
tahap analisis inner model dilakukan analisis R-Square untuk mengetahui seberapa besar nilai 
konstruk endogen dapat dijelaskan dengan menggunakan konstruk eksogen, kemudian dilakukan 
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analisis path coefficient untuk membuktikan hubungan positif atau negatif  serta signifikansi dari 
setiap variabel yang digunakan sebagai hipotesis penelitian.  

Populasi penelitian yang digunakan yaitu penduduk yang berdomisili di Jawa Tengah yang pernah 
melakukan pembelian melalui Bukalapak minimal 2 kali pembelian dalam tiga bulan terakhir, dan 
tidak diketahui secara pasti jumlahnya (indefinite). Responden memberikan pernyataannya melalui 
formulir kuesioner yang diberikan secara online dan bersifat tertutup. Dalam penentuan responden 
penulis menggunakan teknik non probability dengan metode purposive sampling, berikut ini 
merupakan kriteria responden yang ditentukan sebagai berikut: 

1. Responden  merupakan pengguna aktif marketplace Bukalapak. 

2. Responden pernah berbelanja di marketplace Bukalapak minimal 2 kali dalam jangka waktu 
3 bulan terakhir. 

3. Berdomisili di Provinsi Jawa Tengah. 

4. Responden minimal berusia ≥ 17 tahun. 

5. Responden bersedia mengisi formulir kuesioner yang diberikan. 

 

Pembahasan 
Berikut ini merupakan analisis mengenai hasil dari pengolahan data yang telah dilakukan, 

sebagai berikut: 

Tabel 1. Hasil Pengujian Path Coefficient 

 Path 
coefficient 

T-Statistics P-Values Kesimpulan 

Direct effect     
E-Service Quality (X1) -> E-Customer 
Satisfaction (Z) 0,515 5.893 0,000 H1 Diterima 

E-Customer Security (X2) -> E-
Customer Satisfaction (Z) 0,352 3.583 0,000 H2 Diterima 

E-Customer Satisfaction (Z) -> 
Repurchase Intention (Y) 0,723 6.641 0,000 H3 Diterima 

E-Service Quality (X1) -> Repurchase 
Intention (Y) 0,145 1.709 0,044 H4 Diterima 

E-Customer Security (X2) -> 
Repurchase Intention (Y) 0,007 0.068 0,473 H5 Ditolak 

Indirect Effect     
E-Service Quality (X1) -> E-Customer 
Satisfaction (Z) -> Repurchase Intention 
(Y) 

0,372 4.293 0,000 Partial 
Mediation 

E-Customer Security (X2) -> E-
Customer Satisfaction (Z) -> 
Repurchase Intention (Y) 

0,254 3.087 0,001 Full 
Mediation 

 

Pertama, dalam penelitian mayoritas responden menilai bahwa kualitas e-service quality 
yang diberikan oleh Bukalapak belum begitu memuaskan dan berada di bawah para kompetitornya 
seperti Shopee, Tokopedia dan Tiktokshop. Responden menilai bahwa performa website Bukalapak 
dalam melayani konsumen cukup lambat daripada website para pesaingnya, hal ini disebabkan 
karena keputusan manajemen yang menambahkan sistem keamanan dan layanan yang lebih 
kompleks sehingga menyebabkan penurunan performa website itu sendiri karena tidak diimbangi 
dengan kualitas penyimpanan data dan kecepatan sistem yang lebih besar. Tingginya traffic 
berbelanja pada setiap momen tertentu seperti double date, libur lebaran dan tahun baru menjadi 
kondisi terburuk yang dirasakan oleh pengguna Bukalapak karena adanya ketidaksiapan sistem 
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dalam menerima instruksi dengan jumlah yang besar secara bersamaan, selain itu responden juga 
menyebutkan bahwa masih terdapat keterlambatan jadwal pengiriman yang semestinya dan juga 
adanya keterlambatan sistem dalam memperbaharui informasi riwayat pengiriman produk secara real 
time.  

Hasil penelitian menunjukan bahwa terdapat Pengaruh langsung antara e-service quality 
Terhadap e-customer satisfaction. Hal tersebut didukung oleh pendapat dari Nicholas Wilson, Keni 
dan Pauline Pattyranie Tan (2019) yang menyebutkan bahwa website design quality (kualitas desain 
website) dan service quality yang memuaskan sangat mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen. 
website design quality (kualitas desain website) dan service quality yang bagus dapat menjadikan 
kepuasan pelanggan meningkat dan memperbesar kemungkinan pelanggan untuk melakukan 
pembelian kembali di waktu yang akan datang. Hasil dalam penelitian ini juga sesuai dengan hasil 
penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Abid & Dinalestari (2019) yang membuktikan bahwa e-
service quality berpengaruh terhadap e-customer satisfaction. Berdasarkan hasil analisis PLS-SEM 
menunjukan nilai e-service quality pada path coefficient sebesar 0,515 dengan nilai t-statistics 
sebesar 5.893. Dari hasil ini dinyatakan t-statistics signifikan karena >1,96 dengan nilai P-Values 
<0,05 sehingga hipotesis 1 ”terdapat pengaruh antara e-service quality terhadap e-customer 
satisfaction” dinyatakan terbukti dan diterima. 

Hipotesis kedua, variabel e-customer security terhadap e-customer satisfaction memiliki 
pengaruh positif dengan nilai 0,352, kemudian didapatkan nilai t-statistics sebesar 3,583 artinya 
terdapat pengaruh yang bermakna sebab nilai yang dihasilkan lebih dari nilai t tabel yaitu 1,96. Tabel 
p-values menunjukan nilai kurang dari 0,05 yaitu sebesar 0,000 sehingga untuk uji hipotesis kedua 
ini diterima. Penelitian ini memiliki pengaruh positif bermakna pada variabel e-customer security 
terhadap e-customer satisfaction. Dalam penelitian ini responden menilai bahwa Bukalapak masih 
perlu untuk terus mengevaluasi sistem yang digunakan agar dapat memenuhi harapan dan kepuasan 
penggunanya secara lebih baik. Pemenuhan tersebut disebabkan oleh beberapa hal seperti pendapat 
responden yang menilai bahwa penjaminan keamanan data konsumen terhadap tindak kejahatan 
digital seperti peretasan akun masih cukup rendah dan pencantuman kode security seals yang menjadi 
bukti bahwa Bukalapak juga telah bekerjasama dengan pihak ketiga dalam upaya perlindungan 
digitalnya belum sepenuhnya dipahami dan dirasakan dampaknya oleh konsumen. Berdasarkan 
seluruh penjabaran tersebut maka dapat disimpulkan hipotesis kedua yang mengungkapkan bahwa 
“diduga terdapat pengaruh antara e-customer security terhadap e-customer satisfaction” dinyatakan 
terbukti dan diterima.  

Hipotesis ketiga, variabel e-customer satisfaction terhadap repurchase intention memiliki 
pengaruh positif dengan nilai 0,723, kemudian didapatkan nilai t-statistics sebesar 6,641 artinya 
terdapat pengaruh yang bermakna sebab nilai yang dihasilkan lebih dari nilai t tabel yaitu 1,96. Tabel 
p-values menunjukan nilai kurang dari 0,05 yaitu sebesar 0,000 sehingga untuk uji hipotesis ketiga 
ini diterima. Penelitian ini memiliki pengaruh positif bermakna pada variabel e-customer satisfaction 
terhadap repurchase intention. Dalam penelitian ini responden menyatakan bahwa jenjang harga 
yang ditawarkan oleh Bukalapak masih terbilang cukup mahal dibandingkan dengan kompetitor 
lainnya. Hasil penelitian ini sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Miao Miao, Tariq 
Jalees, Syed Imran Zaman, Khan & Kashif Javed (2021) yang menjelaskan bahwa e-customer 
satisfaction yang tercipta selama berbelanja dapat memotivasi konsumen untuk melakukan 
pembelian ulang di masa yang akan datang. Berdasarkan seluruh penjabaran tersebut maka dapat 
disimpulkan hipotesis 3 yang mengungkapkan bahwa “diduga terdapat pengaruh antara e-customer 
satisfaction terhadap repurchase intention“ dinyatakan terbukti dan diterima. 

Hipotesis keempat, variabel e-service quality terhadap repurchase intention memiliki 
pengaruh positif dengan nilai 0,145, kemudian didapatkan nilai t-statistics sebesar 1.709 artinya 
terdapat pengaruh yang bermakna sebab nilai yang dihasilkan lebih dari nilai t tabel. Tabel p-values 
menunjukan nilai kurang dari 0,05 yaitu sebesar 0,044 sehingga untuk uji hipotesis keempat ini 
diterima. Penelitian ini memiliki pengaruh positif bermakna pada variabel e-service quality terhadap 
repurchase intention. Dalam penelitian ini responden menilai responden menilai bahwa Bukalapak 
sudah cukup baik dalam mengemas tata letak dan penggunaan kombinasi warna yang menarik serta 
penggunaan ikon yang mudah dipahami. Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Urvashi 
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Tandon, Ravi Kiran, & Ash N. Sah (2017) menjelaskan bahwa e-service quality berpengaruh 
signifikan positif terhadap repurchase intention dan e-satisfaction. E-service quality dapat 
memberikan pengaruh terhadap repurchase intention karena dilatarbelakangi oleh beberapa indikator 
yaitu kemudahan navigasi sebuah website, kemudahan dalam memahami informasi yang diberikan, 
tampilan website, keamanan dan perlindungan privasi yang terjamin, kemudahan untuk 
mengoperasikan, dan kemudahan dalam mengkustomisasi website. Berdasarkan seluruh penjabaran 
tersebut maka dapat disimpulkan hipotesis 4 yang mengungkapkan bahwa “diduga terdapat pengaruh 
antara e-service quality terhadap repurchase intention “ dinyatakan terbukti dan diterima. 

Hipotesis kelima, variabel e-customer security terhadap repurchase intention memiliki 
pengaruh negatif dengan nilai 0,007, kemudian didapatkan nilai t-statistics sebesar 0,068 artinya 
tidak ada pengaruh yang bermakna sebab nilai yang dihasilkan kurang dari nilai t tabel. Tabel p-
values menunjukan nilai lebih dari 0,05 yaitu sebesar 0,473 sehingga untuk uji hipotesis kelima ini 
ditolak. Menurut penelitian yang dilakukan oleh Brian dan Bernarto (2021) menyebutkan bahwa 
terdapat pengaruh positif signifikan yang dihasilkan oleh e-security terhadap repurchase intention. 
Responden dalam penelitian ini menyatakan bahwa masih terdapat kekurangan yang dimiliki oleh 
sistem perlindungan tersebut, terutama dalam kecepatan dan keakuratan sistem dalam mengirimkan 
kode verifikasi akses akun kepada pengguna yang sah. Responden seringkali mengeluhkan adanya 
kode verifikasi yang tidak terkirim ke saluran yang telah mereka tentukan seperti email, whatsapp 
maupun SMS. Berdasarkan seluruh penjabaran tersebut maka dapat disimpulkan hipotesis 5 yang 
mengungkapkan bahwa “diduga terdapat pengaruh antara e-customer security terhadap repurchase 
intention“ dinyatakan tidak terbukti dan ditolak. 

Hipotesis keenam, variabel e-service quality terhadap repurchase intention melalui e-
customer satisfaction memiliki pengaruh positif dengan nilai 0,372 kemudian didapatkan nilai t-
statistics sebesar 4.293 artinya terdapat pengaruh yang bermakna sebab nilai yang dihasilkan lebih 
dari nilai t tabel yaitu sebesar 1.96. Tabel p-values menunjukan nilai kurang dari 0,05 yaitu sebesar 
0,000 sehingga untuk uji hipotesis keenam ini diterima. Menurut penelitian yang dilakukan oleh 
Ricky Jayaputra dan Sesilya Kempa (2022) menyatakan bahwa e-service quality melalui e-customer 
satisfaction dapat memberikan pengaruh yang signifikan terhadap repurchase intention. Berdasarkan 
hasil penelitian yang telah dilakukan hubungan yang terbentuk antara e-service quality terhadap 
repurchase intention melalui e-customer satisfaction sebagai variabel intervening adalah partial 
mediation karena dengan adanya variabel e-customer satisfaction sebagai variabel intervening yang 
memediasi variabel independen dan dependen hubungan yang terbangun menjadi berpengaruh 
signifikan dan bersifat positif. Oleh karena itu, Berdasarkan seluruh penjabaran tersebut maka dapat 
disimpulkan hipotesis keenam yang mengungkapkan bahwa “diduga terdapat pengaruh antara e-
service quality terhadap repurchase intention melalui e-customer satisfaction” dinyatakan terbukti 
dan diterima. 

Hipotesis ketujuh, variabel e-customer security terhadap repurchase intention melalui e-
customer satisfaction memiliki pengaruh positif dengan nilai 0,254 kemudian didapatkan nilai t-
statistics sebesar 3.087 artinya terdapat pengaruh yang bermakna sebab nilai yang dihasilkan lebih 
dari nilai t tabel yaitu sebesar 1.96. Tabel p-values menunjukan nilai kurang dari 0,05 yaitu sebesar 
0,001 sehingga untuk uji hipotesis ketujuh ini diterima. Abid & Dinalestari (2019) menyatakan 
bahwa e-security melalui e-customer satisfaction dapat berpengaruh secara signifikan terhadap e-
repurchase intention pada pengguna Lazada di Fisip Undip. Hubungan yang terbentuk antara e-
customer security terhadap repurchase intention melalui e-customer satisfaction sebagai variabel 
intervening  pada hipotesis ketujuh dapat dinyatakan sebagai hubungan full mediation karena dengan 
adanya variabel e-customer satisfaction sebagai variabel intervening yang memediasi variabel 
independen dan dependen hubungan yang terbangun menjadi berpengaruh signifikan dan bersifat 
positif. Oleh karena itu, Berdasarkan seluruh penjabaran tersebut maka dapat disimpulkan hipotesis 
ketujuh yang mengungkapkan bahwa “diduga terdapat pengaruh antara e-customer security dan e-
customer satisfaction terhadap repurchase intention“ dinyatakan terbukti dan diterima. 
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Kesimpulan 
1. Hasil pada hipotesis pertama terkait hubungan variabel e-service quality terhadap e-customer 

satisfaction menunjukan hasil yang positif dan berpengaruh signifikan. 

2. Hasil pada hipotesis kedua terkait hubungan variabel e-customer security terhadap e-
customer satisfaction menunjukan hasil yang positif dan berpengaruh signifikan. 

3. Hasil pada hipotesis ketiga terkait hubungan variabel e-customer satisfaction terhadap 
repurchase intention menunjukan hasil yang positif dan berpengaruh signifikan. 

4. Hasil pada hipotesis keempat terkait hubungan variabel e-service quality terhadap 
repurchase intention menunjukan hasil yang positif dan berpengaruh signifikan. 

5. Hasil pada hipotesis kelima terkait hubungan variabel e-customer security terhadap 
repurchase intention menunjukan hasil yang negatif dan tidak berpengaruh signifikan. 

6. Hasil pada hipotesis keenam terkait hubungan variabel e-service quality terhadap repurchase 
intention melalui e-customer satisfaction menunjukan hasil yang positif dan berpengaruh 
signifikan. Dari hasil ini maka dapat disimpulkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan 
elektronik yang diberikan oleh Bukalapak akan berdampak pada kepuasan yang dirasakan 
oleh penggunanya (e-customer satisfaction) yang kemudian menghasilkan keinginan pada 
diri konsumen untuk kembali menggunakan Bukalapak sebagai tempat mereka berbelanja 
secara online. Hubungan mediasi yang terbangun antara variabel e-service quality terhadap 
repurchase intention melalui e-customer satisfaction sebagai variabel intervening ini 
termasuk ke dalam hubungan full mediation karena dari hasil pengujian yang telah dilakukan 
variabel e-customer satisfaction terbukti dapat memberikan pengaruh yang signifikan dan 
positif terhadap e-service quality untuk mempengaruhi repurchase intention. 

7. Hasil pada hipotesis ketujuh terkait hubungan variabel e-customer security terhadap 
repurchase intention melalui e-customer satisfaction menunjukan hasil yang positif dan 
berpengaruh signifikan. Sehingga dapat disimpulkan dalam penelitian ini bahwa semakin 
baik kualitas mekanisme pengamanan data dan informasi pengguna Bukalapak atau kualitas 
e-customer security yang diterapkan maka akan berdampak terhadap kepuasan secara 
elektronik yang dirasakan oleh para penggunanya sehingga menghasilkan rasa aman dan 
kepercayaan yang tinggi dan menciptakan potensi konsumen untuk kembali berbelanja di 
Bukalapak di masa yang akan datang tanpa adanya rasa khawatir sedikitpun. Hubungan yang 
terbangun antar variabel ini yaitu termasuk ke dalam hubungan full mediation karena dengan 
adanya e-customer satisfaction sebagai variabel intervening, hubungan yang terbangun 
antara e-customer security terhadap repurchase intention menjadi berpengaruh secara 
signifikan dan memiliki arah yang positif.   

Saran 
 Dari kesimpulan di atas, dapat disimpulkan beberapa saran yang dapat bermanfaat dan 
berguna sebagai bahan pertimbangan Bukalapak untuk perbaikan layanan yang lebih baik, 
diantara adalah sebagai berikut: 

1. Pada variabel e-service quality masih terdapat item pernyataan yang memiliki skor dibawah 
nilai rata-rata yaitu pada dimensi responsiveness pada item pernyataan kecepatan Bukalapak 
untuk merespon keluhan konsumen dan pelayanan terhadap pengaduan konsumen hingga 
permasalahan mereka selesai. Mengenai permasalahan yang pertama ini tentang kecepatan 
dalam merespon keluhan konsumen diharapkan Bukalapak dapat kembali mengevaluasi 
saluran komunikasinya yang ada di website khususnya terhadap saluran komunikasi call 
center, live chat dan e-formulir yang disediakan. Saluran komunikasi call center dan live chat 
disarankan untuk menggunakan teknologi ChatBot yang dapat terintegrasi dengan fitur 
Frequent Ask Question (FAQ) sehingga ketika konsumen ingin mengadukan 
permasalahannya, konsumen hanya perlu untuk menekan angka yang sesuai dengan topik 
permasalahan yang mereka alami sebagai langkah penindakan pertama. Langkah ini 
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diharapkan dapat menjadi solusi dalam meningkatkan kecepatan Bukalapak untuk menjawab 
permasalahan yang dialami konsumen. Saran kedua mengenai penggunaan e-formulir 
Bukalapak diharapkan dapat memberikan balasan terhadap aduan konsumen kurang dari 3 
hari kerja dan balasan dapat diberikan melalui nomor telepon atau whatsapp pengguna agar 
pesan yang disampaikan dapat lebih terpersonalisasi serta nantinya dapat dilakukan langkah 
penanganan lanjutan melalui saluran komunikasi lainnya seperti call center. Untuk dimensi 
kedua dengan tingkat nilai mean terendah yaitu terdapat dimensi kompensasi dimana dalam 
praktiknya Bukalapak seringkali lambat dalam memberikan ganti rugi kepada pengguna 
yang mengalami kerugian secara materiil. Terkait dengan permasalahan ini Bukalapak dapat 
lebih mengetatkan kembali kebijakannya kepada para penjual dan pihak ekspedisi yang 
bekerjasama dengan mereka untuk meningkatkan tahapan quality control yang dilakukan, 
selain itu sebagai langkah lain Bukalapak juga dapat memangkas mekanisme pengaduan 
keluhan konsumen hingga tahapan pemberian ganti rugi seringkas mungkin dengan tidak 
mengurangi faktor kebenaran aduan yang masuk. 

2. Pada variabel e-customer security masih terdapat beberapa dimensi yang memiliki skor item 
pernyataan dibawah nilai rata-rata diantaranya adalah dimensi integrity dan dimensi 
availability mengenai item pernyataan berupa penyajian informasi yang relevan dan terbaru 
pada Frequent Ask Question (FAQ) serta penjaminan terhadap kebenaran informasi yang 
disajikan kepada konsumen. Berkaitan dengan hal ini Bukalapak dapat kembali 
mengevaluasi sistem pemblokiran otomatis yang mereka gunakan dengan mempercepat 
waktu pemblokiran akun maupun informasi yang tidak benar di website mereka.  

3. Pada variabel e-customer satisfaction dimensi comparison to ideal satisfaction dengan item 
mengenai jumlah diskon dan variasi produk flash deal menjadi item dengan nilai rata-rata 
terendah daripada yang lain. Hal ini membuktikan bahwa sebelum melakukan pembelian 
konsumen sangat mempertimbangkan harga yang ditawarkan dan diskon yang diberikan 
sehingga untuk dapat memenangkan persaingan dengan kompetitornya Bukalapak 
disarankan untuk meningkatkan jumlah diskon yang diberikan khususnya pada event-event 
dengan tingkat belanja online yang tinggi seperti saat lebaran, tahun baru, natal dan pada 
event double date. Pemberian diskon dan penurunan harga ini dapat didistribusikan secara 
merata dengan cara memberikan diskon tinggi pada produk yang memiliki frekuensi 
penjualan yang rendah dan memberikan diskon rendah pada produk dengan tingkat penjualan 
tinggi. Selain memberikan diskon yang besar, Bukalapak juga dapat meningkatkan jumlah 
affiliate partnership mereka untuk meningkatkan jumlah pengunjung website sekaligus 
penjualan produk mereka. 

4. Pada variabel repurchase intention pada dimensi minat preferensial yaitu pada item 
responden menjadikan Bukalapak sebagai pilihan utama dan tertarik untuk melakukan 
pembelian kembali di Bukalapak daripada tempat lain menjadi item dengan nilai rata-rata 
terendah. Hal ini membuktikan bahwa kualitas top of mind yang dimiliki Bukalapak masih 
cukup rendah. Walaupun memiliki slogan marketing sebagai situs jual beli mudah dan 
terpercaya akan tetapi responden menilai bahwa pelayanan yang dimiliki Bukalapak jauh 
dibawah kompetitornya seperti Shopee, Tokopedia, dan Tiktok Shop oleh karena itu sebagai 
upaya untuk meningkatkan potensi pembelian ulang Bukalapak dapat memperbaiki kualitas 
experiential marketingnya yang lebih baik dan menggunakan viral marketing untuk menarik 
perhatian target konsumennya agar berbelanja di Bukalapak 
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