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Abstract 

This study aims to analyze the effect of mobile application quality, trust, price, and promotion on 

consumer satisfaction at Tokopedia, Shopee, and Bukalapak partially and simultaneously. This 

study uses quantitative techniques with the characteristics of the research is descriptive. The 

sample of this study was 68 respondents with purposive sampling as the sampling technique. 

Data was obtained by distributing questionnaires using google forms to several social media. In 

this study using the method of analysis, namely multiple linear regression. The results of this 

study are in Tokopedia, the variables of mobile quality, trust, price, and promotion have no 

effect on consumer satisfaction. In multiple linear regression, if all variables, such as mobile 

quality, trust, price and promotion variables are given a value of 0, then the highest customer 

satisfaction is Tokopedia at 4.014, then the second is Shopee at 3.572, and the third is Bukalapak 

at 3.16. 

Keyword: Mobile application quality, Trust, Price, Promotion and Consumer Satisfaction 

 

Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas aplikasi mobile, kepercayaan, 

harga, dan promosi terhadap kepuasan konsumen pada Tokopedia, Shopee, dan Bukalapak 

secara parsial dan simultan. Penelitian ini menggunakan teknik kuantitatif dengan ciri penelitian 

adalah deskriptif. Sampel penelitian ini sebanyak 68 responden dengan purposive sampling 

sebagai teknik pengambilan sampelnya. Data diperoleh dengan cara menyebar kuesioner 

menggunakan google form ke beberapa media sosial. Dalam penelitian ini menggunakan metode 

analisis yaitu regresi linier berganda. Hasil dari penelitian ini yaitu pada tokopedia, variabel 

kualitas mobile, kepercayaan, harga, dan promosi tidak ada pengaruh terhadap kepuasan 

konsumen. Pada regresi linear berganda, jika semua variabel, seperti variabel kualitas mobile, 

kepercayaan, harga dan promosi  diberikan nilai 0, maka kepuasan konsumen yang paling besar 

adalah Tokopedia sebesar 4,014, selanjutnya yang kedua Shopee sebesar 3,572, dan ke tiga 

Bukalapak sebesar 3,16.   

Kata kunci: Kualitas aplikasi mobile; Kepercayaan; Harga; Promosi dan Kepuasan Konsumen 
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I. PENDAHULUAN 

umlah pengguna internet pada tahun 

2019 menurut (APJII, 2020), sebesar 

196.714.070,3 dengan persentase sebe-

sar 73,7%. Banyaknya pengguna internet di 

Indonesia, bukan hanya digunakan untuk men-

cari informasi dan komunikasi saja, namun da-

pat dihunakan untuk kegiatan ekonomi, yaitu 

transaksi jual beli. Transaksi jual beli yang 

awalnya dilakukan dengan cara pertemuan an-

tar penjual dan pembeli, saat ini dapat dilaku-

kan dengan genggaman jari yang mengguna-

kan jaringan elektronik, yeng disebut dengan 

e-commerce.  

Awal bulan Maret 2020, muncul epide-

mi virus corona atau yang dikenal Covid-19 di 

Indonesia yang menjadikan perubahan besar 

pada kehidupan sehari-hari. Perubahan terse-

but diawali dengan himbauan dari pemerintah 

agar masyarakat selalu menjaga jarak dan te-

tap tinggal dirumah, himbauan tersebut untuk 

mencegah penularan virus corona. Dengan 

adanya himbauan tersebut memberikan efek 

yang drastis dalam kehidupan sehari-hari, 

yaitu salah satunya dalam perdagangan.  

Dalam (Statistik, 2020), berdasarkan ha-

sil survei e-commerce 2020 pada masa pan-

demi covid-19 didapat 85,83% pelaku usaha 

e-commerce mengalami penurunan pendapa-

tan, 4,58% mengalami peningkatan pendapa-

tan, dan 9,59% pendapatan sama dengan sebe-

lum pandemi covid-19. 

Pada masa pandemi covid 19, berdasar-

kan hasil survei e-commerce (Statistik, 2020) 

volume transaksi juga mengalami penurunan 

sebesar 85,01%, peningkatan volume transaksi 

sebesar 4,62%, dan 10,36% volume transaksi 

sama dengan sebelum ada pandemi covid 19. 

Dengan meningkatnya pengguna inter-

net khususnya e-commerce, meningkat pula 

pengaduan kepada Yayasan Lembaga Konsu-

men Indonesia (YLKI) selama tahun 2019 

sebanyak 1.871 pengaduan pelanggan (Prata-

ma, 2020). Menurut Tulus dalam (Pratama, 

2020) pada konferensi pers di kantor YLKI, 

urutan 5 besar pengaduan konsumen, yaitu: 

perbankan 106 kasus, peminjaman online 96 

kasus, perumahan 81 kasus, e-commerce 34 

kasus, leasing 32 kasus. Berdasarkan data ter-

sebut, e-commerce menduduki urutan ke 4 

dalam pengaduan pelanggan. YLKI mencatat 

jumlah pengaduan konsumen selama 2020 

mengalami peningkatan sebesar 3.692 diban-

ding tahun 2019. Terdapat 5 besar pengaduan 

pelanggan, yaitu: jasa keuangan 33,5%, e-

commerce 12,7%, telekomunikasi 8,3%, listrik 

8,2%, dan perumahan 5,7%. Berdasarkan data 

tersebut, e-commerce menduduki peringkat 2, 

J 
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peringkat tersebut naik jika dibandingkan 

tahun 2019. 

Di Indonesia terdapat beberapa situs e-

commerce yang sudah popular, seperti bukala-

pak, tokopedia, shopee, lazada, elevenia, bli-

bli.com, mataharimall, zalora, bhineka, dan 

traveloka. Situs ecommerce tersebut masing-

masing telah memiliki aplikasi mobile sehing-

ga lebih mudah digunakan. Berdasarkan data 

SimiliarWeb dalam (Catriana, 2021), urutan 

pertama yang memimpin e-commerce adalah 

tokopedia dengan jumlah traffic share yang 

paling tinggi, yaitu 129,1 juta sebanyak 32, 

04%, serta kunjungan pada aplikasi mobile 

sebesar 62,7%. Peringkat kedua yaitu shopee 

dengan jumlah traffic share yaitu 120 juta se-

banyak 29,78%, serta kunjungan pada aplikasi 

mobile sebesar 72,4%. Peringkat ketiga yaitu 

bukalapak dengan jumlah traffic share yaitu 

13,58 juta sebanyak 8,23%, serta kunjungan 

pada aplikasi mobile sebesar 78,7%. Peringkat 

keempat yaitu lazada dengan jumlah traffic 

share yaitu 28,66 juta sebanyak 7,11%, serta 

kunjungan pada aplikasi mobile sebesar 80,7% 

yang paling banyak diakses dibanding aplikasi 

mobile lainnya. Peringkat kelima yaitu shopee 

dengan jumlah traffic share yaitu 16,99 juta 

sebanyak 4,22%, serta kunjungan pada aplika-

si mobile sebesar 64,77%. Keunggulan dari 

kelima aplikasi mobile e-commerce tersebut 

karena memiliki cara pembayaran langsung 

kepada masing-masing e-commerce tersebut, 

sehingga transaksi aman dan meningkatkan 

kemudahan konsumen dalam memakai. Oleh 

karena itu, dalam penelitian ini memilih 3 e-

commerce yang sangat populer sebagai objek 

penelitian, yaitu tokopedia, shopee, dan buka-

lapak. Dalam penelitian ini menganalisa faktor 

kualitas mobile, kepercayaan, harga, dan pro-

mosi. Karena faktor tersebut sangat berpenga-

ruh kepada kualitas layanan pelanggan sehing-

ga dapat meningkatkan pelanggan untuk me-

ngakses dan berbelanja. Dengan melihat fak-

tor tersebut, diharapkan pelaku usaha e-com-

merce dapat memahami apa yang dibutuhkan 

konsumen. Sehingga dapat meningkatkan om-

set pendapatan.  

II. KAJIAN TEORI 

Pada penelitian ini mengambil referensi 

dari penelitian yang sebelumnya mengenai 

analisa kepuasan konsumen, yaitu: 

1. (Indriyani & Helling, 2018), penelitian ini 

bertujuan untuk menyelidiki pengaruh kua-

litas website, kepercayaan, promosi, dan 

harga pada kepuasan pelanggan di Tokope-

dia.com. Dalam penelitian ini, mengguna-

kan sampel sebanyak 100 responden de-

ngan teknik pengambilan sampling meng-
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gunakan purposive sampling dan regresi 

linier berganda sebagai metode analisisnya. 

Hasil penelitian ini semua variabel inde-

penden secara parsial dan simultan membe-

rikan pengaruh kepada kepuasan pelanggan 

dalam melakukan pembelian di Tokope-

dia.com. Pengujian hipotesis menggunakan 

T-test show dengan hasil semua variabel 

independen berpengaruh positif dan signifi-

kan terhadap variabel dependen. Pengujian 

hipotesis F memberikan hasil bahwa kuali-

tas website, kepercayaan, promosi, dan har-

ga mempunyai pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. 

2. (Suhendra & Yulianto, 2017), Tujuan pene-

litian ini untuk menganalisa dan mengeta-

hui pengaruh antara variabel kualitas laya-

nan dengan kepuasan pelanggan yang sig-

nifikan, antara kepuasan konsumen dengan 

nilai pelanggan yang signifikan, antara va-

riabel kualitas layanan dengan nilai pelang-

gan yang signifikan. Jenis penelitian yang 

digunakan adalah pendekatan kualitatif de-

ngan penelitian explanatory research. De-

ngan jumlah sampel 102 responden pada 

pelanggan Bukalapak.com menggunakan 

angket. Analisis deskriptif dan analisis jalur 

digunakan dalam penelitian in. Hasil yang 

didapat yaitu, terdapat pengaruh signifikan 

positif antara variabel kualitas layanan de-

ngan kepuasan pelanggan, terdapat penga-

ruh signifikan positif antara variabel kepua-

san pelanggan dengan nilai pelanggan, ter-

dapat pengaruh yang signifikan positif an-

tara variabel kualitas layanan dengan nilai 

pelanggan. 

3. (Saidani, Lusiana, & Aditya, 2019), Peneli-

tian ini untuk menganalisis pengaruh kuali-

tas website dan kepercayaan dengan kepua-

san pelanggan, kualitas website dan keper-

cayaan dengan minat pembelian ulang, 

pembelian dan kepuasan pelanggan dengan 

minat pembelian ulang. Pengumpulan data 

dengan metode survey dan instrumen kue-

sioner. Penelitian ini memakai 200 respon-

den yang pernah melakukan transaksi di 

shopee lebih dari 2 kali. Lokasi penelitian 

di Jakarta, kecuali kepualauan seribu. Ana-

lisis data menggunakan metode SEM de-

ngan alat SPSS Statistics 24 dan SPSS 

AMOS 24. Penelitian ini memberikan hasil 

kualitas website berpengaruh positif kepada 

kepuasan pelanggan dan minat pembelian 

ulang, kepercayaan berpengaruh positif de-

ngan kepuasan pelanggan dan minat pem-

belian ulang, kepuasan pelanggan berpe-

ngaruh positif dengan minat pembelian u-

lang. 
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E-Commerce 

Electronic commerce (e-commerce) ada-

lah suatu proses bisnis melalui elektronik yang 

mengutamakan pada transaksi bisnis berbasis 

perseorangan memakai internet, sebagai alat 

bertukar barang atau jasa kepada pelanggan 

secara langsung. Dengan e-commerce dapat 

mempercepat waktu interaksi antara perusaha-

an dengan entitas eksternal yang lain, seperti 

pemasok, distributor, rekanan, dan konsumen 

yang dapat dilakukan lebih cepat, intensif dan 

murah daripada aplikasi manajemen secara 

konvensional (door to door, one-to-one rela-

tionship), menurut Tata Sutabri dalam (Sugara 

& Dewantara, 2017). 

Beberapa jensi e-commerce yaitu salah 

satunya customer to customer, pelanggan de-

ngan mudah menjual barangnya kepada pe-

langgan lain, sehingga pelngga disini tidak ha-

nya membeli barang saja pada e-commerce. 

Oleh karena itu banyak perusahaan yang men-

dirikan situs atau aplikasi e-commerce dalam 

bentuk mobile untuk bertemunya penjual dan 

pembeli, yang disebut dengan marketplace. 

Contoh marketplace yang berjenis customer to 

customer adalah Tokopedia, Bukalapak, Sho-

pee, elevenia, lazada, dan JD.id. 

 

 

Kualitas Aplikasi Mobile 

Kualitas aplikasi mobile hal yang sangat 

berpengaruh pada penggunaan aktivitas pada 

aplikasi mobile tersebut. Kegagalan pada im-

plementasi aplikasi dapat menyebabkan peng-

guna aplikasi tidak berkeinginan mengguna-

kan aplikasi mobile tersebut. 

Kepercayaan Konsumen 

Kepercayaan konsumen merupakan sua-

tu masalah pada online shopping, Banyak kon-

sumen yang masih belum percaya dan yakin 

dalam melakukan transaksi jaual beli di online 

shopping. Sehingga pelaku e-commerce perlu 

memberikan layanan dan kualitas yang baik 

untuk menciptakan kepercayaan kepada pe-

langgan. Pentingnya kepercayaan pelanggan 

pada online shopping merupakan menjadi sa-

lah satu variabel dalam mengukur tingkat ke-

puasan. 

Harga  

Menurut Morissan dalam (Gofur, 2019), 

apa yang harus diberikan kepada pelanggan 

pada saat membeli barang atau jasa dengan 

menggunakan nilai mata uang. Sedangkan 

menurut Nirwanan dalam (Gofur, 2019), harga 

merupakan biaya yang ditanggukan dari seo-

rang produsen kepada pelanggan. Para pelang-

gan menjadikan harga sebagai parameter se-

buah nilai manfaat dari suatu barang atau jasa. 
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Jika suatu penjual memberikan harga tidak 

sesuai dengan manfaat dari barang atau jasa, 

maka kepuasan pelanggan pun akan menurun, 

tetapi sebaliknya. Jika harga sesuai dengan 

manfaat dari barang atau jasa, maka kepuasan 

pelanggan pun akan meningkat. 

Promosi 

Promosi merupakan suatu kegiatan yang 

mengkomunikasikan informasi barang atau 

jasa yang akan dijual kepada pelanggan. Pro-

mosi juga dipakai sebagai alat untuk mengajak 

dan mempengaruhi pelanggan untuk memakai 

barang atau jasa sesuai keinginan dan kebutu-

hannya. 

Promosi merupakan salah satu elemen 

yang utama dari kegiatan pemasaran yang 

menginformasikan kepada pelanggan bahwa 

perusahaan meriliskan barang yang baru de--

ngan mengajak pelanggan untuk melakukan 

pembelian. 

Kepuasan Konsumen 

Kepuasan konsumen adalah suatu kea-

daan suka atau kecewa yang muncul pada diri 

perasaan seseorang setelah membandingkan 

hasil barang yang dipikirkan dengan hasil 

yang diharapkan. 

Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 

Pada penelitian ini uji validitas diguna-

kan untuk menentukan kelayakan atau kevali-

dan butir-butir dalam setiap pertanyaan pada 

setiap variabel. Dasar mengambil keputusan 

dalam menentukan validitas menurut Santoso 

dalam (Andhini & Khuzaini, 2017): 

1. Item pertanyaan dikatakan valid, jika rhasil 

bernilai positif, serta rhasil > rtabel  

2. Item pertanyaan dikatakan tidak valid, jika 

rhasil bernilai negatif, serta rhasil < rtabel  

Uji Reliabilitas adalah alat yang diguna-

kan untuk mengukur kestabilan dan konsis-

tensian pada kuesioner yang merupakan masih 

dimensi suatu variabel. Jika cronbach’s alpha 

≥ 0,06 maka dikatakan reliabel dan jika cron-

bach’s alpha ≤ 0,06 maka dikatakan tidak 

reliabel. 

Uji Multikolinearitas 

Uji multikolnearitas berfungsi untuk me-

meriksa apakah dalam model regresi didapat-

kan korelasi antar variabel bebas atau tidak. 

Suatu model regresi dikatakan baik jika tidak 

ditemukan korelasi yang tinggi antara variabel 

bebas (Meidiawati & Mildawati, 2016). 

Uji Normalitas Data 

Uji normalitas digunakan untuk penguji-

an suatu data penelitian, apakah data peneli-

tian tersebut terdistribusi normal atau terdistri-

busi tidak normal. Dikatakan berdistribusi 

normal, jika signifikan > 0,05 dan tidak ber-

distribusi normal, jika signifikan < 0,05 menu-
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rut Sugiyono dalam (Sizi, Bare, & Galis, 

2021). 

Uji Regresi Linear Berganda 

Regresi linier berganda adalah sebuah 

analisa yang menerang hubungan antara varia-

bel terikat (dependen) dengan elemen yang 

mempengaruhi lebih dari satu variabel bebas 

(independen) menurut Triyanto,dkk dalam 

(Hartati, Indriyani, & Trianingsih, 2020). 

Uji regresi linear berganda berfungsi 

untuk mengetahui adakah pengaruh antara dua 

variabel dependent atau lebih dengan variabel 

independent (Veronika, AY, & Aryati, 2018). 

Dengan memakai regresi linear berganda 

peneliti dapat mengkaji beberapa variabel in-

dependen (X) dengan variabel dependen (Y). 

Model persamaan regresi linear sederhana 

sebagai berikut: 

 

Keterangan: 

Y : Variabel user satisfaction  

a : Konstanta  

X1 : ease of use  

X2 : customization  

X3 : download delay  

X4 : content  

b : Koefisien regresi dari variabel X  

e : Kesalahan residual (error turn)  

 

Hipotesis 

Hipotesis adalah jawaban dari hasil 

penelitian yang bersifat hanya sementara (Su-

giyono, 2018) 

III. METODE PENELITIAN 

Dalam penelitian ini, aplikasi mobile 

yang diteliti adalah Tokopedia, Shopee, dan 

Bukalapak. Dipilihnya Tokopedia, Shopee, 

dan Bukalapak, karena marketplace tersebut 

termasuk dalam 5 besar. Metode pencarian 

data pada penelitian ini menggunakan kuesio-

ner online dengan menggunakan Google 

Form. 

Penyebaran Kuesioner 

Dalam penelitian ini dilakukan penyeba-

ran kuesioner online dengan menggunakan 

Google Form kepada 68 responden. Dalam 

kuesioner tersebut terdapat beberapa variabel 

untuk menentukan kepuasan konsumen, yaitu: 

kualitas aplikasi mobile, kepercayaan, harga 

dan promosi, dengan 5 skala penilaian, seperti 

1 sangat setuju, 2 setuju, 3 netral, 4 tidak 

setuju, 5 sangat tidak setuju. 

Dalam menentukan responden dengan 

cara memilih responden dari masyarakat 

umum yang memiliki mengakses, pengala-

man, menggunakan, atau yang sudah terbiasa 

menggunakan aplikasi mobile Tokopedia, Bu-

kalapak, dan Shopee. Pada pengambilan sam-
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ple menggunakan teknik sampel random atau 

acak, dimana peneliti menyebar kuesioner me-

lalui google form dengan menyebar ke bebe-

rapa media sosial, sehingga didapat jumlah 

sampel sebanyak 68 responden dengan purpo-

sive sampling sebagai teknik pengambilan 

sampelnya. 

Berdasarkan penyebaran kuesioner pada 

tanggal 14 mei 2021 sampai dengan 05 Juni 

2021 didapatkan sebanyak 68 responden. 

Berikut tabel demografi responden: 

Tabel 1. Demografi Responden 

Demografi Persentase 

Jenis Kelamin 

 

 

Perempuan 42,60% 

 

Laki-Laki 57,40% 

Usia 

  

 

12-15 tahun 0 

 

16-20 tahun 22,10% 

 

21-25 tahun 30,90% 

 

26-30 tahun 13,20% 

 

31-35 tahun 22,10% 

 

36-40 tahun 8,80% 

 

41-45 tahun 1,50% 

 

46-50 tahun 1,50% 

 

>50 tahun 0,00% 

Pekerjaan 

  

 

Pelajar 0,00% 

 

Mahasiswa 52,90% 

 

PNS/Polri 4,40% 

 

Dosen/Tenaga Pengajar 4,40% 

 

Wiraswasta/wirausaha 2,90% 

 

Pegawai swasta 23,50% 

 

Lainnya 11,90% 

Online shop yang sering digunakan 

 

 

Tokopedia 32,40% 

 

Shopee 61,80% 

  Bukalapak 5,90% 

Sumber: data diolah 

Penentuan Variabel dan Respon 

Terdapat 4 variabel dalam penelitian ini, 

yaitu kualitas aplikasi mobile, kepercayaan, 

harga dan promosi. Didalam variabel kualitas 

aplikasi mobile terdapat 4 indikator, yaitu 

kelengkapan, efisien, realibilitas, dan respon-

sive. Masing-masing variabel dan indikator 

terdapat beberapa pertanyaan. 

Model konseptual dari penelitian digam-

barkan sebagai berikut: 

 

Gambar 1. Model Konseptual 

Maka dari gambar 1. Berdasarkan masa-

lah yang sudah dipaparkan, maka didapatkan 

hipotesis sebagai berikut: 

H1: Pengaruh kualitas mobile terhadap 

kepuasan konsumen pada online shop 

Tokopedia 
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H2: Pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan 

konsumen pada online shop Tokopedia 

H3: Pengaruh harga terhadap kepuasan konsu-

men pada online shop Tokopedia 

H4: Pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan 

konsumen pada online shop Tokopedia 

H5: Pengaruh kualitas mobile terhadap kepua-

san konsumen pada online shop Shopee 

H6: Pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan 

konsumen pada online shop Shopee 

H7: Pengaruh harga terhadap kepuasan konsu-

men pada online shop Shopee 

H8: Pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan 

konsumen pada online shop Shopee 

H9: Pengaruh kualitas mobile terhadap kepua-

san konsumen pada online shop Bukalapak 

H10: Pengaruh kepercayaan terhadap kepua-

san konsumen pada online shop Bukalapak 

H11: Pengaruh harga terhadap kepuasan kon-

sumen pada online shop Bukalapak 

H12: Pengaruh kepercayaan terhadap kepua-

san konsumen pada online shop Bukalapak 

H13: Terdapat pengaruh kualitas mobile, ke-

percayaan, harga, dan promosi terhadap ke-

puasan konsumen Tokopedia 

H14: Terdapat pengaruh kualitas mobile, ke-

percayaan, harga, dan promosi terhadap ke-

puasan konsumen Shopee 

H15: Terdapat pengaruh kualitas mobile, ke-

percayaan, harga, dan promosi terhadap kepu-

asan konsumen Bukalapak 

Pengumpulan dan Pengolahan Data 

Data yang digunakan pada penelitian ini 

menggunakan data primer, yaitu sumber data 

diberikan langsung kepada pengumpul data 

(Sugara & Dewantara, 2017). Data primer 

yang digunakan dalam penelitian ini merupa-

kan jawaban responden (pembeli) yang telah 

melakukan transaksi pada tokopedia, shopee, 

dan bukalapak. Untuk pengumpulan data pada 

penelitian ini menggunakan kuesioner dengan 

melalui google form dengan menyebar ke 

media sosial, lalu didapat sampel sebanyak 68 

sampel. Untuk pengolahan data, penelitian ini 

menggunakan aplikasi SPSS dan Excel guna 

menghitung hasil kuesioner yang telah disi 

oleh responden. Pada pengolahan data ini, 

dilakukan pengecekan data valid dan tidak 

valid dengan menggunakan uji validitas dan 

reliabilitas. Teknik analisis data yang diguna-

kan yaitu regresi linier berganda yang ber-

fungsi untuk mengukur berapa besar pengaruh 

variabel kualitas aplikasi mobile (X1), keper-

cayaan (X2), harga (X3), dan promosi (X4) 

terhadap kepuasan konsumen (Y). 
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Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 

Pada penelitian ini dengan mengguna-

kan 68 responden maka nilai r tabel yang di-

peroleh 0,201. Berikut hasil dari uji validitas: 

1. Setiap butir pertanyaan pada kuesioner 

tokopedia keseluran valid, karena r hitung 

pada setiap pertanyaan > 0,201  

2. Setiap butir pertanyaan pada kuesioner 

shopee keseluran valid, karena r hitung 

pada setiap pertanyaan > 0,201 

3. Setiap butir pertanyaan pada kuesioner bu-

kalapak keseluran valid, karena r hitung 

pada setiap pertanyaan > 0,201 

Sedangkan hasil dari uji reliabilitas 

sebagai berikut: 

1. Uji reliabilitas pada kuesioner tokopedia, 

nilai cronbach‘s alpha yaitu 0,960 jadi 

diatas 0,06 maka reliabel 

2. Uji reliabilitas pada kuesioner Shopee, nilai 

cronbach‘s alpha yaitu 0,959 jadi diatas 

0,06 maka reliabel 

3. Uji reliabilitas pada kuesioner Bukalapak, 

nilai cronbach‘s alpha yaitu 0,965 jadi 

diatas 0,06 maka reliabel 

IV. HASIL PENELITIAN 

Uji Multikolinearitas 

Jika nilai VIF 1-10 dan dan nilai 

tolerance>0,1, maka tidak terjadi multikoline-

aritas antar variabel independen. Hasil uji 

multikolinearitas sebagai berikut: 

Tabel 2. Hasil Uji Multikolinearitas 

Tokopedia 

 

Sumber: data diolah 

Dengan menggunakan data tokopedia, 

hasil pada tabel 2 terdapat variabel kualitas 

mobile, kepercayaan, harga, dan promosi 

memiliki tolerance diatas 0,1 dan VIF bernilai 

1-10, maka model tidak terjadi multikoli-

nearitas antar variabel.  

Tabel 3. Hasil Uji Multikolinearitas Shopee 

 

Sumber: data diolah 

Dengan menggunakan data shopee, hasil 

pada tabel 3 terdapat variabel kualitas mobile, 

kepercayaan, harga, dan promosi memiliki 

tolerance diatas 0,1 dan VIF bernilai 1-10, 

maka model tidak terjadi multikolinearitas 

antar variabel. 
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Tabel 4. Hasil Uji Multikolinearitas 

Bukalapak 

 

Sumber: data diolah 

Dengan menggunakan data bukalapak, 

hasil pada tabel 4 terdapat variabel kualitas 

mobile, kepercayaan, harga, dan promosi 

memiliki tolerance diatas 0,1 dan VIF bernilai 

1-10, maka model tidak terjadi multikolineari-

tas antar variabel. 

Uji Normalitas Data 

 

Gambar 2. Uji Normalitas P-P Plot 

Tokopedia 

 

 

 

 

 

Tabel 5. Uji Kolmogorov-Smirnov Tokopedia 

 

Sumber: data diolah 

Berdasarkan gambar 2, dengan menggu-

nakan data tokopedia terlihat penyebaran titik-

titik disekitar garis diagonal dan pada tabel 5 

nilai signifikan 0,607 yang lebih besar dari 

0,05, sehingga model regresi tersebut telah 

memenuhi normalitas. 

 

Gambar 3. Uji Normalitas P-P Plot Shopee 
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Tabel 6. Uji Kolmogorov-Smirnov Shopee 

 

Sumber: data diolah 

Berdasarkan gambar 3, dengan menggu-

nakan data shopee terlihat penyebaran titik-

titik disekitar garis diagonal dan pada tabel 6 

nilai signifikan 0,031 yang lebih kecil dari 

0,05, sehingga model regresi tersebut masih 

dikatakan memenuhi normalitas, karena hasil 

penyebaran titik masih disekitar garis diago-

nal. 

 

Gambar 4. Uji Normalitas P-P Plot 

Bukalapak 

Tabel 7. Uji Kolmogorov-Smirnov Bukalapak 

 

Sumber: data diolah 

Berdasarkan gambar 4, dengan menggu-

nakan data bukalapak terlihat penyebaran ti-

tik-titik disekitar garis diagonal dan pada tabel 

7 nilai signifikan 0,704 yang lebih besar dari 

0,05, sehingga model regresi tersebut meme-

nuhi normalitas. 

Kesimpulan dari normalitas data ketiga 

online shope (tokopedia, shopee, dan bukala-

pak) memberikan hasil memenuhi normalitas. 

Uji Regresi Linear Berganda 

Uji Regresi linier berganda pada tokopedia 

Hasil regresi linier berganda dari 4 

variabel pada data tokopedia seperti dibawah: 

Tabel 8. Hasil Regresi Linear Berganda 

Tokopedia 

 

Sumber: data diolah 
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Y = 4,014 + (-0,127)(X1) + (-0,160)(X2) + 

0,148(X3) + 0,082(X4) 

Dari hasil persamaan tersebut nilai dari 

kualitas mobile(X1) terhadap kepuasan konsu-

men sebesar -0,127, artinya variabel kualitas 

mobile memiliki arah yang berlawanan, pada 

saat meningkatnya kualitas aplikasi mobile 

dapat menurunkan tingkat kepuasan konsu-

men. Nilai dari kepercayaan(X2) terhadap ke-

puasan konsumen sebesar -0,16, artinya varia-

bel kepercayaan juga memiliki arah berlawa-

nan, pada saat meningkatnya kepercayaan da-

pat menurunkan kepuasan konsumen. Nilai 

dari harga (X3) terhadap kepuasan konsumen 

sebesar 0,148, artinya pada variabel harga me-

ningkat maka memberikan kepuasan konsu-

men yang meningkat. Nilai dari promosi(X4) 

terhadap kepuasan konsumen sebesar 0,082, 

artinya variabel promosi meningkat maka da-

pat meningkatkan kepuasan konsumen. Serta 

jika semua variabel diberikan nilai 0, maka 

kepuasan konsumen sebesar 4,014. 

 

 

 

 

 

 

 

Uji Regresi linier berganda pada Shopee 

Tabel 9. Hasil Regresi Linear Berganda 

Shopee 

 

Sumber: data diolah 

Y = 3,572 + (-0,018)(X1) + 0,033(X2) + (-

0,102)(X3) + 0,097(X4) 

Dari hasil persamaan tersebut nilai dari 

kualitas mobile (X1) terhadap kepuasan kon-

sumen sebesar -0,018, artinya variabel kualitas 

mobile memiliki arah yang berlawanan, pada 

saat meningkatnya kualitas aplikasi mobile 

dapat menurunkan tingkat kepuasan konsu-

men. Nilai dari kepercayaan(X2) terhadap ke-

puasan konsumen sebesar 0,033, artinya pada 

variabel kepercayaan meningkat maka mem-

berikan kepuasan konsumen yang meningkat. 

Nilai dari harga(X3) terhadap kepuasan kon-

sumen sebesar -0,102, artinya variabel harga 

memiliki arah yang berlawanan, pada saat me-

ningkatnya harga dapat menurunkan tingkat 

kepuasan konsumen. Nilai dari promosi(X4) 

terhadap kepuasan konsumen sebesar 0,097, 

artinya variabel promosi meningkat maka da-
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pat meningkatkan kepuasan konsumen. Serta 

jika semua variabel diberikan nilai 0, maka 

kepuasan konsumen sebesar 3,572. 

Uji Regresi linier berganda pada Bukalapak 

Tabel 10. Hasil Regresi Linear Berganda 

Shopee 

 

Sumber: data diolah 

Dari hasil persamaan tersebut nilai dari 

kualitas mobile (X1) terhadap kepuasan kon-

sumen sebesar 0,230, artinya variabel kualitas 

mobile meningkat maka dapat meningkatkan 

kepuasan konsumen. Nilai dari kepercayaan 

(X2) terhadap kepuasan konsumen sebesar -

0,251, artinya variabel kepercayaan memiliki 

arah yang berlawanan, pada saat meningkat-

nya kepercayaan dapat menurunkan tingkat 

kepuasan konsumen. Nilai dari harga(X3) ter-

hadap kepuasan konsumen sebesar 0,034, arti-

nya variabel harga meningkat maka dapat me-

ningkatkan kepuasan konsumen. Nilai dari 

promosi (X4) terhadap kepuasan konsumen 

sebesar 0,024, artinya variabel promosi me-

ningkat maka dapat meningkatkan kepuasan 

konsumen. Serta jika semua variabel diberikan 

nilai 0, maka kepuasan konsumen sebesar 

3,167. 

Pengujian Hipotesis T (Uji T) 

Pengujian Hipotesis T pada Tokopedia 

Berdasarkan tabel 8. Nilai Sig. pada 

pengaruh kualitas mobile (X1) terhadap ke-

puasan konsumen (Y) adalah 0,469 > 0,05 dan 

nilai T hitung -0,728 < 1,998, sehingga hipote-

sis 1 ditolak yang artinya tidak ada pengaruh 

kualitas mobile (X1) terhadap kepuasan kon-

sumen (Y) pada online shop tokopedia. 

Berdasarkan tabel 8. Nilai Sig. pada pe-

ngaruh kualitas kepercayaan (X2) terhadap ke-

puasan konsumen (Y) adalah 0,297 > 0,05 dan 

nilai T hitung -1,051 < 1,998, sehingga hipote-

sis 2 ditolak yang artinya tidak ada pengaruh 

kepercayaan (X2) terhadap kepuasan konsu-

men (Y) pada online shop tokopedia. 

Berdasarkan tabel 8. Nilai Sig. pada 

pengaruh kualitas harga (X3) terhadap kepua-

san konsumen (Y) adalah 0,342 > 0,05 dan 

nilai T hitung 0,957 < 1,998, sehingga hipote-

sis 3 ditolak yang artinya tidak ada pengaruh 

harga (X3) terhadap kepuasan konsumen (Y) 

pada online shop tokopedia. 

Berdasarkan tabel 8. Nilai Sig. pada pe-

ngaruh promosi (X4) terhadap kepuasan kon-

sumen (Y) adalah 0,573 > 0,05 dan nilai T 
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hitung 0,567 < 1,998, sehingga hipotesis 4 

ditolak yang artinya tidak ada pengaruh keper-

cayaan (X2) terhadap kepuasan konsumen (Y) 

pada online shop tokopedia. 

Pengujian Hipotesis T pada Shopee 

Berdasarkan tabel 9. Nilai Sig. pada 

pengaruh kualitas mobile (X1) terhadap kepu-

asan konsumen (Y) adalah 0,899 > 0,05 dan 

nilai T hitung -0,128 < 1,998, sehingga hipote-

sis 5 ditolak yang artinya tidak ada pengaruh 

kualitas mobile (X1) terhadap kepuasan 

konsumen (Y) pada online shop shopee. 

Berdasarkan tabel 9. Nilai Sig. pada 

pengaruh kualitas kepercayaan (X2) terhadap 

kepuasan konsumen (Y) adalah 0,782 > 0,05 

dan nilai T hitung 0,279 < 1,998, sehingga 

hipotesis 6 ditolak yang artinya tidak ada 

pengaruh kepercayaan (X2) terhadap kepua-

san konsumen (Y) pada online shop shopee. 

Berdasarkan tabel 9. Nilai Sig. pada 

pengaruh kualitas harga (X3) terhadap kepua-

san konsumen (Y) adalah 0,365 > 0,05 dan 

nilai T hitung -0,913 < 1,998, sehingga hipote-

sis 7 ditolak yang artinya tidak ada pengaruh 

harga (X3) terhadap kepuasan konsumen (Y) 

pada online shop shopee. 

Berdasarkan tabel 9. Nilai Sig. pada 

pengaruh promosi (X4) terhadap kepuasan 

konsumen (Y) adalah 0,281 > 0,05 dan nilai T 

hitung 1,087 < 1,998, sehingga hipotesis 8 

ditolak yang artinya tidak ada pengaruh keper-

cayaan (X2) terhadap kepuasan konsumen (Y) 

pada online shop shopee. 

Pengujian Hipotesis T pada Bukalapak 

Berdasarkan tabel 10. Nilai Sig. pada 

pengaruh kualitas mobile (X1) terhadap kepu-

asan konsumen (Y) adalah 0,152 > 0,05 dan 

nilai T hitung 1,449 < 1,998, sehingga hipote-

sis 9 ditolak yang artinya tidak ada pengaruh 

kualitas mobile (X1) terhadap kepuasan kon-

sumen (Y) pada online shop bukalapak. 

Berdasarkan tabel 10. Nilai Sig. pada 

pengaruh kualitas kepercayaan (X2) terhadap 

kepuasan konsumen (Y) adalah 0,058 > 0,05 

dan nilai T hitung -1,928 < 1,998, sehingga 

hipotesis 10 ditolak yang artinya tidak ada 

pengaruh kepercayaan (X2) terhadap kepua-

san konsumen (Y) pada online shop buka-

lapak. 

Berdasarkan tabel 10. Nilai Sig. pada 

pengaruh kualitas harga (X3) terhadap kepua-

san konsumen (Y) adalah 0,720 > 0,05 dan 

nilai T hitung 0,360 < 1,998, sehingga hipote-

sis 11 ditolak yang artinya tidak ada pengaruh 

harga (X3) terhadap kepuasan konsumen (Y) 

pada online shop bukalapak. 

Berdasarkan tabel 10. Nilai Sig. pada 

pengaruh promosi (X4) terhadap kepuasan 
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konsumen (Y) adalah 0,808 > 0,05 dan nilai T 

hitung 0,244 < 1,998, sehingga hipotesis 12 

ditolak yang artinya tidak ada pengaruh keper-

cayaan (X2) terhadap kepuasan konsumen (Y) 

pada online shop bukalapak. 

Pengujian Hipotesis F 

Pengujian Hipotesis F pada Tokopedia 

Tabel 11. Hasil Uji Hipotesis F Tokopedia 

 

Sumber: data diolah 

Berdasarkan tabel 11. Nilai sig. pada 

pengaruh X1, X2, X3,dan X4 secara bersama 

terhadap Y sebesar 0,368 > 0,05 dan nilai F 

hitung 1,092 < 3,136, sehingga disimpulkan 

hasil H13 ditolak, yang artinya tidak ada 

pengaruh kualitas mobile (X1), kepercayaan 

(X2), harga (X3), dan promosi (X4) terhadap 

kepuasan konsumen (Y). 

Pengujian Hipotesis F pada Shopee 

Tabel 12. Hasil Uji Hipotesis F Shopee 

 

Sumber: data diolah 

Berdasarkan tabel 14. Nilai sig. pada 

pengaruh X1, X2, X3,dan X4 secara bersama 

terhadap Y sebesar 0,829 > 0,05 dan nilai F 

hitung 0,370 < 3,136, sehingga disimpulkan 

hasil H14 ditolak, yang artinya tidak ada 

pengaruh kualitas mobile (X1), kepercayaan 

(X2), harga (X3), dan promosi (X4) terhadap 

kepuasan konsumen (Y). 

Pengujian Hipotesis F pada Bukalapak 

Tabel 13. Hasil Uji Hipotesis F Bukalapak 

 

Sumber: data diolah 

Berdasarkan tabel 13. Nilai sig. pada 

pengaruh X1, X2, X3,dan X4 secara bersama 

terhadap Y sebesar 0,384 > 0,05 dan nilai F 

hitung 1,059 < 3,136, sehingga disimpulkan 

hasil H15 ditolak, yang artinya tidak ada pe-

ngaruh kualitas mobile (X1), kepercayaan 

(X2), harga (X3), dan promosi (X4) terhadap 

kepuasan konsumen (Y).  

V. KESIMPULAN 

Dari hasil penelitian mengenai kualitas 

mobile, kepercayaan, harga dan promosi ter-

hadap kepuasan konsumen pada tokopedia, 
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shopee, dan bukalapak, dapat diambil kesim-

pulan sebagai berikut: 

a. Dari uji normalitas pada data ketiga online 

shope (tokopedia, shopee, dan bukalapak) 

memberikan hasil memenuhi normalitas. 

b. Berdasarkan uji hipotesis F pada online 

shop tokopedia, Shopee, dan Bukalapak 

pada variabel kualitas mobile, kepercayaan, 

harga, dan promosi tidak ada pengaruh 

terhadap kepuasan konsumen. 

c. Pada regresi linear berganda, jika semua 

variabel, seperti variabel kualitas mobile, 

kepercayaan, harga dan promosi  diberikan 

nilai 0, maka kepuasan konsumen yang pa-

ling besar adalah tokopedia sesar 4,014, se-

lanjutnya yang kedua shopee sebesar 3,572, 

dan ke tiga bukalapak sebesar 3,16. 

d. Penelitian ini pada regresi linier memberi-

kan hasil yang sama mengenai urutan ran-

king ecommerce (Catriana, 2021)  yaitu 

urutan pertama yang mempin ecommerce 

adalah tokopedia, Peringkat kedua yaitu 

shopee, peringkat ketiga yaitu bukalapak. 
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