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ABSTRACT  

 

This research aims to determine the effect of service quality and information quality on customer 

satisfaction in Tokopedia E-commerce. The population of this study was all Universitas ABCD 

students at Tangerang with a sample of 97 students. The type of research used is an associative 

research design with quantitative analysis. The results of the multiple linear regression equation 

obtained Y=16.242+0.334X1+0.326X2. The results of the research show that the partial T-test 

between service quality (X1) and customer satisfaction (Y) obtained T count 6.884> T table 1.66071, 

information quality (X2) on customer satisfaction (Y) obtained T count 7.068> T table 1.66071 and 

F test simultaneously between service quality (X1) and information quality (X2) on customer 

satisfaction (Y) obtained F count 29.785> F count 4.84. Based on the analysis results, it can be 

concluded that there is a partial or simultaneous influence on customer satisfaction on Tokopedia 

E-commerce. 
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PENDAHULUAN 

Perkembangan teknologi internet 

zaman sekarang menjadi semakin canggih dan 

terus berkembang. Teknologi ini sangat 

menguntungkan bagi banyak orang karena 

memiliki banyak manfaat. Kalau dulu internet 

hanya dimanfaatkan untuk mencari data, 

sekarang internet dapat dimanfaatkan untuk 

banyak hal, salah satunya adalah untuk 

menjalankan usaha. Kemajuan teknologi juga 

membuat kehidupan masyarakat menjadi 

semakin mudah dalam berbisnis dan 

berbelanja, seperti adanya bisnis berbasi 

online yang sering di sebut toko online atau 

dapat di namakan E-commerce yang 

memudahkan masyarakat dalam berjualan dan 

berbelanja. 

E-commerce merupakan proses 

pembelian, penjualan, atau pertukaran produk 

maupun jasa dan informasi melalui jaringan 

komputer termasuk internet. E-commerce 

memberikan manfaat dalam melakukan suatu 

kegiatan bisnis seperti dengan cara menjual 

produk menggunakan aplikasi belanja online. 

Kualitas pelayanan menjadi salah satu 

faktor penting yang menjadi pemikiran 

konsumen dalam menentukan untuk 

pelanggan suatu produk sehingga timbul 

keinginan beli. Kualitas layanan yang baik 

akan membuat pelanggan loyal terhadap 

pembuat produk bahkan refrensikan pruduk 

tersebut kepada orang lain. 

Faktor penting yang menjadi pemikiran 

konsumen dalam menentukan untuk 

pelanggan suatu produk juga dari kulaitas 

informasi yang diberikan produk. Kualiatas 

informasi adalah suatu kegiatan yang 

dilakukan suatu usaha maupun organisasi 

dalam memberikan deinisi yang sesuai dan 

fakta. Kualitas informasi ini juga akan 

berdampak baik atau buruknya yang diberikan 

usaha atau organisasi ke pelanggan demi 

kelangsungan bisnis tetap berjalan. Informasi 

yang ditampilkan perusahaan pun semakin 

lama menjadi semakin detail, bahkan 

beberapa perusahaan memberikan 

jaminan reture apabila produk yang dibeli 

ternyata tidak sesuai dengan harapan 

customer. 

 
 

mailto:merryuzumaki988@gmail.com


JOCE IP Vol. 18 No. 2, Februari 2024   ISSN: 1978-6875 

109 
 

Grafik 1 Kunjungan 5 E-commerce Tahun 2022 

 

Grafik 1 di atas merupakan 

kunjungan ke situs E-commerce di 

Indonesia pada tahun 2022 pada 5 E-

commerce dengan pengunjung terbesar, 

yakni Shopee, Tokopedia, Lazada, Blibli, 

dan Bukalapak. Ecommerce Tokopedia 

menduduki pringkat ke 1 mendapatkan 

158,3 juta pengunjung. Namun ada 

terjadinya masalah pada E-commerce di 

Indonesia  pada tahun 2022 yang meliputi 

sebagai berikut : 
 

Grafik 2 Permasalahan E-commerce Tahun 

2022 
 

Berdasarkan grafik 2 diatas 

terdapatnya masalah  E-commerce di 

Indonesia pada tahun 2022. Hal itu juga 

berdampak pada kelansungan E-

commerce dan keperolehan pengunjung 

yang berkurang pada tahun 2023 atau 

tahun selanjutnya. Berikut ini adalah data 

kunjungan  E-commerce pada tahun 2023: 

 
Grafik 3 Kunjungan 5 E-commerce Tahun 2023 

 

Berdasarkan grafik 3 di atas kunjungan 

ke situs E-commerce di Indonesia menurun 

pada awal 2023. Hal itu terjadi pada 5 E-

commerce dengan pengunjung terbesar, yakni 

Shopee, Tokopedia, Lazada, Blibli, dan 

Bukalapak. jumlah pengunjung situs 

Tokopedia dan Blibli juga turun dua bulan 

berturut-turut pada Januari-Februari 2023. 

Sementara kunjungan ke situs Lazada dan 

Bukalapak sempat naik pada awal tahun ini, 

tapi merosot lagi pada Februari 2023 seperti 

terlihat pada grafik. 

Penelitian terkait kualitas pelayanan 

dan kualitas informasi yang berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan telah dilakukan 

sebelumnya dengan memperoleh hasil yang 

beragam. Hasil penelitian Rianadia et al. 

(2022), Prasetiyo haryanto dan Khuzaini 

(2022) dan Mutasab et al. (2022) 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan 

kualitas informasi berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan. Namun berbeda dengan 

hasil penelitian Muharsyah dan Ekawati 

(2021) yang menunjukkan hasil bahwa secara 

parsial variabel kualitas informasi tidak 

berpengaruh positif dan tidak signifikan 

terhadap kepuasaan pengguna atau user 

satisfaction. Selain itu hasil penelitian Bintari 

Bintari et al. (2022) menunjukkan hasil bahwa 

information quality berpengaruh negatif dan 

tidak signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Berdasarkan latar belakang dan 

research gap diatas maka dari itu peneliti 

terdorong untuk  mengangkat permasalahan 

tersebut dalam bentuk penelitian yang 

berjudul" Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Dan Kualitas Informasi Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Pada E-commerce 

Tokopedia” 

 

LANDASAN TEORI 

Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan merupakan tolak 

ukur dari tingkat kepuasan konsumen 

terhadap layanan yang diberikan oleh 

suatu perusahaan dalam membli suatu 

produk. Tingkat kepuasan dalam layanan 

yang diberikan oleh perusahaan dapat 

diperoleh dari perbandingan atas model 

layanan yang diterima oleh individu. 

Sebagian yang dijelaskan oleh Abdul 

Gofur (2019) menyatakan bahwa 

Bukalapak

Blibi

Lazada

Tokopedia

Shopee
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pengertian kualitas pelayanan adalah 

“salah satu komponen penting bagi 

perusahaan yang dimana kebutuhan 

pelanggan sangat berpengaru jika kualitas 

yang baik maka perusahaan ikut dapat 

nilai baik dari pelanggan.” 

Pengukuran kualitas layanan yang 

diharapkan oleh pelanggan, perlu 

diketahui kriteria, dimensi, atau indikator 

yang dipakai oleh pelanggan dalam 

menilai pelayanan tersebut, Indikator 

kualitas pelayanan sebagian yang 

dijelaskan oleh Kotler dalam Arni 

Purwani dan Rahma Wahdiniwaty (2017: 

65) menyatakan bahwa sebagai berikut: 

1. Reliability, kemampuan untuk 

melakukan layanan yang dapat 

diandalkan dan akurat. 

2. Responsiveness, kesediaan untuk 

membantu pelanggan dan 

memberikan layanan yang cepat. 

3. Assurances, pengetahuan dan 

kesopanan karyawan dan kemampuan 

mereka untuk menjamin mutu 

sehingga peserta percaya dan yakin. 

4. Empathy, perhatian individual 

terhadap pelanggan. 
 

Kualitas Informasi 

Kualitas informasi yang dihasilkan 

oleh sistem informasi. Oleh karena itu, 

ketika merancang sebuah sistem 

informasi, salah satu tujuan utama, 

kualitas informasi yang dihasilkan, harus 

dicapai. Sebagian yang dijelaskan oleh 

Annisa (2019) menyatakan bahwa 

informasi yang disediakan di toko online 

harus menyertakan informasi yang 

berkaitan dengan: Produk dan layanan 

yang ada secara online, Informasi ini 

harus bermanfaat, dan terkait dengan 

kualitas dan ketersediaan prakiraan 

Produk atau layanan untuk memenuhi 

permintaan konsumen / pembeli online, 

informasi produk dan layanan harus up-to-

date dan membantu saat pembeli online 

membuat keputusan, konsisten dan mudah 

dimengerti. 

 
Indokator Kualitas Informasi 

Kristanto (2018:11) "Kualitas 

informasi tergantung pada apa yang sangat 

dominan yaitu akurasi, ketepatan waktu 

dan terkait”. Ketiga hal tersebut dapat 

dijelaskan sebagai berikut: 

1. Akurat 

Data yang dihasilkan tidak boleh 

mengandung kesalahan dan tidak boleh 

mengandung kesalahan menyesatkan 

penerima informasi. Dalam praktek 

yang kemungkinan banyak gangguan 

dalam pengiriman informasi ini 

mengubah konten informasi. Ketidak 

akuratan terjadi karena sumber data 

telah dirusak atau sengaja 

penghancuran atau modifikasi data asli.  

2. Tepat waktu 

Informasi yang diterima harus tepat 

waktu, karena pada saat itu informasi 

tersedia jika anda terlambat, informasi 

tersebut tidak akan berguna lagi. 

Informasi tentang itu informasi usang 

tidak memiliki nilai yang baik bila 

digunakan sebagai dasar mengambil 

keputusan adalah hal yang fatal. 

Kondisi seperti itu menyebabkan nilai 

informasi yang besar, yaitu kecepatan 

penerimaan, pemrosesan, dan 

pengiriman membutuhkan teknologi 

terkini. 

3. Relevan 

Informasi tersebut harus bermanfaat 

bagi penerimanya karena informasi ini 

akan bermanfaat bagi mereka 

digunakan untuk mengambil keputusan 

saat melamar pekerjaan masalah 

Pentingnya pengetahuan sangat 

berbeda untuk setiap orang. Misalnya, 

informasi bagi para akuntan tentang 

penyebab kerusakan mesin produksi 

tes tersebut kurang masuk akal dan 

lebih masuk akal bila terbukti insinyur 

operasi. 

4. Dipercaya 

Informasi yang dihasilkan memiliki 

nilai yang lebih besar dibandingkan 
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biaya akuisisi dan sebagian besar 

informasi tidak dapat diperkirakan laba 

menurut nilai satuan uang tetapi 

berdasarkan nilai efisiensinya. Selain 

itu, informasi yang diberikan harus 

dapat dipercaya dan benar tidak 

mengada-ada. 
 

Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan adalah 

perasaan konsumen setelah merasakan 

antara apa yang sudah dia terima dengan 

harapan yang diinginkannya Pelanggan 

akan merasa puas jika nilai yang diberikan 

oleh produk atau jasa memuaskan 

pelanggan dalam waktu yang lama. 

Sebagian yang dijelaskan oleh Tjiptono & 

Diana (2019:126) menyatakan bahwa 

kepuasan pelanggan merupakan penilaian 

terhadap tingkat kemampuan produk atau 

pelayanan jasa dalam memenuhi 

kebutuhan atau konsumsi yang sesuai 

dengan keinginan pelanggan. 
 

Indikator Kepuasan Pelanggan  

Indikator untuk mengukur kepuasan 

pelanggan  Indrasari (2019:92) 

menyatakan bahwa:  

1. Pemenuhan Harapan, yaitu. kepuasan, 

tidak diukur secara langsung 

berdasarkan kesesuaian atau konflik 

harapan Pelanggan dengan kinerja 

aktual perusahaan. 

2. Minat untuk Berkunjung Kembali, 

kepuasan pelanggan diukur tanyakan 

apakah pelanggan ingin membeli atau 

menggunakan kembali layanan 

tersebut Perusahaan. 
3. Keinginan untuk merekomendasikan yaitu 

kepuasan pelanggan, diukur, tanyakan 

apakah pelanggan akan 

merekomendasikan produk atau layanan 

kepada orang lain seperti keluarga, teman 

dan lain-lain. 

 

Kerangka Kerja Teoritis 

Berdasarkan tinjauan pustaka maka 

dapat disusun sebuah kerangka kerja teoritis 

seperti yang ditunjukan pada gambar dibawah 

ini : 

 

 

 

 

Gambar 1 Kerangka Kerja Teoritis 
 

Hipotesis 

 

Berikut hipotesis dalam penelitian ini: 

H1: Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan. 

H2:  Kualitas informasi berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan. 

H3:  Kualitas pelayanan dan kualitas 

informasi berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan. 

 

METODOLOGI PENELITIAN 

          Jenis data yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah data primer yang diambil 

dari kuesioner yang dibagikan kepada 

sejumlah mahasiswa “Universitas ABCD”. 

Data kuesioner tersebut akan diolah untuk 

mengetahui bagaimana pengaruh kualitas 

pelayanan dan kualitas informasi terhadap 

kepuasan pelanggan. Dari data hasil penelitian 

akan dilakukan uji validitas, uji reliabilitas, 

kemudian data yang sudah valid dan reliabel 

selanjutnya akan dilakukan uji asumsi klasik, 

setelah itu akan dilakukan uji korelasi, uji 

regresi sederhana dan regresi berganda, 

kemudian selanjutnya akan dilakukan uji 

hipotesis yaitu uji t dan uji F dengan software 

SPSS Versi 18. 

Populasi dalam penelitian ini adalah 

3.415 mahasiswa pada “Universitas ABCD” 

di Tangerang. Untuk menentukan besarnya 

sampel yang diambil dari populasi peneliti 

menggunakan rumus slovin yang 

dikemukakan oleh Sugiyono (2020:137) 

dengan tingkat kepercayaan 90% dengan nilai 

e=10% adalah sebagai berikut: 

 

 

 

 

 

 

Perhitungan dengan rumus slovin diatas 

dapat diketahui dari perhitungan untuk ukuran 

sampel dalam penelitian ini adalah sebanyak 
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97,15 orang responden. Untuk memudahkan 

perhitungan maka sampel penelitian 

dibulatkan menjadi 97 responden dengan 

tingkat kesalahan 10%. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

Data Hasil Penelitian  

Data hasil penelitian yang penulis 

paparkan menggunakan kuesioner atau angket 

yang disebarkan kepada mahasiswa 

“Universitas ABCD Tangerang” berjumlah 97 

responden. 

 

Karakteristik Responden  

Karakteristik responden tersebut terdiri 

dari program studi, usia, dan jenis kelamin. 

a. Program studi 

Penyajian data berdasarkan program studi 

responden dapat dilihat pada grafik 

berikut: 

Grafik 4 Diagram Program Studi 

 

Berdasarkan grafik 4 diatas,dapat 

diketahui bahwa terdapat 88 responden dari 

program studi manajemen atau 91%, 6 

responden dari sistem informasi atau 6% dan 

3 responden dari Akuntansi atau 3%. Dari 

keseluruhan kuesioner yang disebar pada 97 

responden, seperti yang tertera pada gambar 

diatas. 

b. Usia 

Penyajian data berdasarkan usia dapat 

dilihat pada grafik berikut : 

Grafik 5 Diagram Usia 

 

 

Berdasarkan hasil pengelolaan hasil 

kuesioner yang disebarkan sejumlah 97 

responden terdapat usia responden 18-20 

tahun sebesar 6 responden atau 6%, 21-23 

tahun sebesar 61 responden atau 62% dan 24-

26 tahun sebesar 30 responden atau 32%, 

seperti yang tertera pada diagram diatas. 

 

c. Jenis Kelamin 

Penyajian data berdasarkan jenis kelamin 

responden dapat dilihat pada grafik 

berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

 

Grafik 6 Diagram Jenis Kelamin 
 

Berdasarkan hasil pengelolaan hasil 

kuesioner yang disebarkan sejumlah 97 

responden terdapat jenis kelamin responden 

Laki-laki sebanyak 35 responden atau 8% dan 

perempuan sebanyak 62 responden atau 92% 

, seperti yang tertera pada diagram diatas. 

 

Uji Validitas dan Reliabilitas 

a. Uji Validitas 

Pengujian ini untuk memproleh 

instrumen yang valid dalam memecahkan 

variable dan indicator. Kriteria valid dan tidak 

valid adalah dengan membandingkan nilai 

𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 dan nilai 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 dimana df = n-2, 

dengan signifikan 90% atau tingkat kesalahan 

sebesar 10% dengan n sebesar 97 responden. 

 

1) Uji Validitas Kualitas Pelayanan (X1) 

Sumber: Data Diolah (2023) 
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Berdasarkan hasil uji validalitas 

menggunakan korelasi person 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔untuk 

item 1 sampai 10 lebih besar dari 

𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙(0.2604), maka disimpulkan bahwa data 

item 1 sampai 10 tersebut dinyatakan valid. 

 

2) Uji Validitas Kualitas Informasi (X2) 

Hasil uji validitas kualitas informasi 

(X2) sebagai berikut : 

Berdasarkan hasil uji validalitas 

menggunakan korelasi person 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔untuk 

item 1 sampai 10 lebih besar dari 

𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙(0.2604), maka disimpulkan bahwa data 

item 1 sampai 10 tersebut dinyatakan valid. 

 

3) Uji Validitas Kepuasan Pelanggan (Y) 

Hasil uji validitas kepuasan pelanggan 

(Y) sebagai berikut : 

Berdasarkan hasil uji validalitas 

menggunakan korelasi person 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔untuk 

item 1 sampai 10 lebih besar dari 

𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙(0.2604), maka disimpulkan bahwa data 

item 1 sampai 10 tersebut dinyatakan valid. 

 

b. Uji Reliabilitas 

1) Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan (X1) 

 

 

 

Berdasarkan hasil diatas uji reabilitas 

diatas didapatlan nilai cranbach’s Alpha 

sebesar 0.776 yang artinya lebih besar dari 

0,6. Dapat disimpulkan bahwa peryataan pada 

instrumen penelitian menyatakan bahwa 

reliabel. 

 

2) Uji Reliablitas Kualitas Informasi (X2) 

 

 

 

 

 

Berdasarkan hasil diatas uji reabilitas 

diatas didapatlan nilai cranbach’s Alpha 

sebesar 0.788 yang artinya lebih besar dari 

0,6. Dapat disimpulkan bahwa peryataan pada 

instrumen penelitian menyatakan bahwa 

reliabel. 

 

3) Uji Reliabilitas Kepuasan Pelanggan (Y) 

Berdasarkan hasil diatas uji reabilitas 

diatas didapatlan nilai cranbach’s Alpha 

sebesar 0.885 yang artinya lebih besar dari 

0,6. Dapat disimpulkan bahwa peryataan pada 

instrumen penelitian menyatakan bahwa 

reliabel. 

 

Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 
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Berdasarkan hasil uji normalitas diatas 

dengan metode One- Sample Kolmogorov-

Smirnov Test memperoleh nilai asymp.sig. (2- 

tiled) untuk variabel kualitas pelayanan (X1) 

sebesar 0.108, untuk variabel kualitas 

informasi (X2) sebesar 0.310 dan variabel 

kepuasan pelanggan (Y) sebesar 0.141. karena 

asymp.sig. (2-tailed) kedua variabel tersebut 

lebih besar dibandingkan 0.05, maka data 

ketiga variabel tersebut disebut normal. 

 

b. Uji Multikolinieritas 

Adapun hasil uji multikolinieritas 

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

Berdasarkan hasil uji multikolineritas 

diperoleh tabel coefficientsa statistic dengan 

nilai VIF (varian ifation factor)sebesar 2.098 

untuk variabel X1 (kualitas pelayanan ) dan 

2.098 untuk variabel X2( kualitas informasi), 

karena nilai VIF yang didapatkan dari kedua 

variabel tersebut kurang dari 10dan nilai 

tolerance lebih dari 0.1 maka dapat 

disimpulkan bahwa tidak terjadinya masalah 

multikolineritas pada dua variabel tersebut. 

 

c. Uji Heteroskedastisitas 

Penelitian ini menggunakan uji glesjer 

dan uji scatterplot, berikut ini hasilnya: 

Hasil uji heterokedastitas dengan 

menggunakan uji gelejser diperoleh nilai sig 

sebesar 0.817 untuk variabel X1(kualitas 

pelayananan) dan sebesar 0.072 untuk 

variabel X2 (kualitas informasi). Karena nilai 

sig dari dua ariabel tersebut lebih dari 0.05 

maka dapat disimpulkan bahwa tidak 

terjadinya masalah heterokedastitas. 

 

Uji Korelasi dan Koefisien Determinasi 

a. Uji Korelasi Parsial  

1) Uji Korelasi Parsial Kualitas Pelayanan 

(X1) Terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) 

Berdasarkan hasil pengujian dapat 

diketahui bahwa nilai korelasi antara kualias 

pelayanan (X1) dengan kepuasan pelanggan 

(Y) sebesar 0.588, artinya bahwa 0.40-5.99 

dapat disimpulkan bahwa keeratan tersebut 

sedang. 

 

2) Uji Korelasi Parsial Kualitas Informasi 

(X2) Terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) 

Berdasarkan hasil pengujian dapat 

diketahui bahwa nilai korelasi antara kualias 

informasi (X2) dengan kepuasan pelanggan 

(Y) sebesar 0.587, artinya bahwa 0.40-5.99 

dapat disimpulkan bahwa keeratan tersebut 

sedang. 

 

b. Uji Korelasi Berganda  

Hasil analisisnya dapat dilihat dari tabel 

berikut : 

Berdasarkan hasil uji korelasi secara 

berganda atau simultan diatas dapat 

diketahui bahwa nilai korealasi berganda 

antar kualitas pelayanan (X1) dan kualitas 

informasi (X2) terhadap kepuasan pelanggan 

(Y) sebesar 0.633, artinya bahwa terdapat 

hubungan yang kuat antar kualitas pelayanan 
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(X1) dan kualitas informasi (X2) terhadap 

kepuasan pelanggan (Y). 

 

c. Uji Koefisien Determinasi 

1) Uji Koefisien Determinasi Kualitas 

Pelayanan (X1) Terhadap Kepuasan 

Pelanggan (Y) 

Hasil uji koefisien determinasi antara 

kualitas pelayanan (X1) terhadap kepuasan 

pelanggan (Y) diperoleh R square sebesar 

0.665 hal ini menunjukan bahwa kualitas 

pelayanan (X1) berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan (Y) sebesar 66,5% 

sedangkan sisahnya 33,5% dipengaruhi faktor 

lain. 

2) Uji Koefisien Determinasi Kualitas 

Informasi (X2) Terhadap Kepuasan 

Pelanggan (Y) 

Hasil uji koefisien determinasi antara 

kualitas informasi (X2) terhadap kepuasan 

pelanggan (Y) diperoleh R square sebesar 

0.345 hal ini menunjukan bahwa kualitas 

informasi (X2) berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan (Y) sebesar 34.6% 

sedangkan sisahnya 65.5% dipengaruhi faktor 

lain. 

 

3) Uji Koefisien Determinasi Kualitas 

Pelayanan (X1) dan Kualitas Informasi 

(X2) Terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) 

Hasil uji koefisien determinasi kualitas 

pelayanan (X1) dan kualitas informasi (X2) 

terhadap kepuasan pelanggan (Y) sebagai 

berikut : 

 

 

 

 

 

Hasil uji koefisien determinasi antara 

kualitas pelayanan (X1) dan kualitas informasi 

(X2) terhadap kepuasan pelanggan (Y) 

diperoleh R square sebesar 0.682 hal ini 

menunjukan bahwa kualitas pelayanan (X1) 

dan kualitas informasi (X2) berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan (Y) sebesar 

68,2% sedangkan sisahnya 31,8% 

dipengaruhi faktor lain. 

 

Uji Regresi 

a. Uji Regresi Linier Sederhana  

1) Uji regresi linier sederhana kualitas 

pelayanan (X1) terhadap kepuasan 

pelanggan (Y)  

Berdasarkan output diatas diperoleh 

hasil sebagai berikut : 

Nilai konstan sebesar 20,347 dan kualitas 

pelayanan didapat 0,573 sehingga dapat 

disimpulkan persamaan regresi. 

Y = a + bX1 

Y = 20,347 + 0,573 X1 

Persamaan tersebut dapat di 

interprestasikan sebagai berikut : 

1. Nilai koefisien konstanta adalah sebesar 

20,347 artinya kualitas pelayanan nol 

maka besarnya nilai kepuasan pelanggan 

adalah sebesar 20,347. 

2. Nilai koefisien regresi Kualitas pelayanan 

(X1) sebesar 20.347 artinya apabila 

Kualitas pelayanan (X1) mengalami 

kenaika 1 unit maka tingkat variabel 

kepuasan pelanggan (Y) sebesar 0,573 unit 

begitu sebaliknya apabila nilai Kualitas 

pelayanan (X1) mengalami penurunan 1 

unit maka kepuasan pelangganY) 

mengalami penurunan sebesar 0,573unit. 

2) Uji regresi linier sederhana kualitas 

informasi (X2) terhadap kepuasan 

pelanggan (Y) 
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Berdasarkan hasil output diatas 

diperoleh hasil sebagai berikut : 

Nilai konstan sebesar 20,222 dan harga 

didapat 0,565 sehingga dapat dibuat 

persamaan regresi. 

Y = a + bX2 

Y = 20,222 + 0,565 X2 

Persamaan tersebut dapat di 

interprestasikan sebagai berikut : 

1. Nilai koefisien konstanta adalah sebesar 

20,222 artinya kualitas pelayanan nol 

maka besarnya nilai kepuasan pelanggan 

adalah sebesar 20,222. 

2. Nilai koefisien regresi Kualitas pelayanan 

(X2) sebesar 20,222 artinya apabila 

Kualitas pelayanan (X2) mengalami 

kenaikan 1 unit maka tingkat variabel 

kepuasan pelanggan (Y) sebesar 0,565 unit 

begitu sebaliknya apabila nilai Kualitas 

pelayanan (X2) mengalami penurunan 1 

unit maka kepuasan pelanggan (Y) 

mengalami penurunan sebesar 0,565 unit. 

 

b. Uji Regresi Linier Berganda 

Berikut hasil uji regresi linier berganda: 

 

 

Berdasarkan hasil output di atas 

didapatkan persamaan regresi sebagai berikut 

: 

Y = a + b1X1 + b2X2 

Y = 16,242 + 0,334 X1 + 0,326 X2  

Persamaan tersebut dapat di 

interprestasikan sebagai berikut: 

1. Konstanta adalah sebesar 16,242 artinya 

jika tidak ada kenaikan nilai variabel 

kualitas pelayanan dan kualitas informasi 

besarnya nilai Keputusan Pembelian 

adalah sebesar 16,242. 

2. Koefisien regresi kualitas pelayanan (X1) 

sebesar 0,334 artinya jika kualitas 

pelayanan (X1) mengalami kenaikan atau 

mengalami penurunan sebesar 1 unit maka 

variabel kepuasan pelanggan (Y) akan 

mengalami penurunan sebesar 0,334 unit. 

3. Koefisien regresi harga (X2) sebesar 0,326 

artinya jikakualitas informasi (X2) 

kenaikan atau mengalami penurunan 1 unit 

maka variabel kepuasan pelanggan (Y) 

akan mengalami penurunan sebesar 0,326 

unit. 

 

Uji Hipotesis 

a. Uji t 

1) Uji t kualitas pelayanan (X1) terhadap 

kepuasan pelanggan (Y) 

Hasil uji hipotesis antara X1 terhadap Y 

menggunakan spss diatas, mendapatkan nilai 

sig nya kurang dari 0,05 dan t hitung sebesar 

6,884 > tabel sebesar 1,66071. Maka dapat 

disimpulkan H1 diterima, yang artinya sercara 

parsial ada pengaruh yang signifikan antara 

kualitas pelayanan (X1) dengan kepuasan 

pelanggan (Y). 

 

2) Uji t kualitas informasi (X2) terhadap 

kepuasan pelanggan (Y) 

Hasil uji hipotesis antara X2 terhadap Y 

menggunakan spss diatas, mendapatkan 

nilai sig nya kurang dari 0,05 dan t hitung 

sebesar 7,068 > t tabel sebesar 1,66071. 

Maka dapat disimpulkan H2  diterima, 

yang artinya sercara parsial ada pengaruh 

yang signifikan antara kualitas informasi 

(X2) dengan kepuasan pelanggan (Y). 

 

b. Uji F 

Hasil uji F dapat dilihat pada tabel 

berikut ini: 
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Hasil uji hipotesis dalam uji f antara X1 

dan X2 terhadap Y menggunakan Spss versi 

18 diatas, menghasilkan F hitung sebesar 

29.785. kemudian dibandingkan dengan 

menggunakan F hitung pada df1 sejumlah 2 

variabel ( df1= 3 (varibel)- 1) dan df2 sebesar 

94 (df2 = 97 (responden)-2-1) dan dengan 

nilai signifikan 0.01, sehingga memperoleh F 

tabel sebesar 4.84 yang artinya F hitung > F 

tabel (29.785>4.84). Dapat disimpulkan 

secara bersama-sama ada pengaruh yang 

signifikan antara kualitas pelayanan dan 

kualitas informasi terhadap kepuasan 

pelanggan. 

 

Penyelesaian Masalah 

a. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

Hasil uji hipotesis uji T antara X1 

terhadap Y mendapatkan nilai sig nya kurang  

dari 0.05 dan t hitung sebesar 6.884 > tabel 

sebesar 0.2604. Maka dapat disimpulkan H1 

diterima artinya sercara persial ada pengaruh 

yang signifikan antara kualitas pelayanan 

(X1) dengan kepuasan pelanggan (Y). 

b. Pengaruh Kualitas Informasi Terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

Hasil uji hipotesis uji T antara X2 

terhadap Y mendapatkan nilai sig nya kurang  

dari 0.05 dan t hitung sebesar 7.068 > t tabel 

sebesar 0.2604. Maka dapat disimpulkan H2 

diterima yang artinya sercara persial ada 

pengaruh yang signifikan antara kualitas 

informasi (X2) dengan kepuasan pelanggan 

(Y). 

c. Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Kualitas 

Informasi Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil koefisien korelasi sebesar 0.723 

yang artinya keeratannya kuat.  Hasil uji 

koefisien Determinan sebesar 0.682 atau 

68.2% berpengaruh pada kepuasan pelanggan. 

uji hipotesis F yang menghasilkan F hitung > 

F tabel (29.785>3.09) . Dapat disimpulkan 

secara bersama-sama ada pengaruh yang 

signifikan antara kualitas pelayanan dan 

kualitas informasi terhadap kepuasan 

pelanggan. 

Berdasarkan hasil penelitian ini dapat 

dijelaskan bahwa kualitas pelayanan dan 

kualitas informasi yang berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan yang mana hasil ini 

mendukung penelitian Rianadia et al. (2022), 

Prasetiyo haryanto dan Khuzaini (2022) dan 

Mutasab et al. (2022) dan mengkoreksi 

penelitian Muharsyah dan Ekawati (2021) dan 

Bintari et al. (2022). 

 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan pada hasil analasis data 

yang sudah dijelaskan, maka penulis dapat 

mengambil kesimpulan bahwa:  
1. Kualitas pelayanan (X1) memiliki 

pengaruh dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan  (Y) pada E-

commerce Tokopedia. 

2. Kualitas informasi (X2) memiliki pengaruh 

dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan  (Y) pada E-commerce 

Tokopedia. 

3. Kualitas pelayanan (XI) dan kualitas 

informasi (X2) memiliki pengaruh dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

(Y) E- commerce Tokopedia. Dapat 

disimpulkan secara bersama-sama ada 

pengaruh yang signifikan antara kualitas 

pelayanan dan kualitas informasi terhadap 

kepuasan pelanggan. 
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