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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN KUALITAS PRODUK TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN APLIKASI BUKALAPAK DI KECAMATAN KAYU
AGUNG OGAN KOMERING ILIR

Wiadra Tri Saputra’ , Maftuhah Nurrahmi® , Gumar Herdiansyah®
ABSTRAK

Windra Tri Saputra?2 12019269/Pengaruh Kualitay Pelayanan Dan Kuslitas Produk
Terbadap Kepuasan Pelanggan Aplikusi Bukalapak Di Kecamatan Kayn Agung Ogan
Komering llirManajemen Pemasaran.

_ Tujuan penclitian ini adalsh 1) Untuk mengetahui pengaruh kualitss pelayanan dan

kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan aplikasi bukalapak di kecamatan kayu agung ogan
komering ilir 2) Untuk mengetahui pengaruh kuakitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
aplikasi bukalapak di kecamatan kayu agung ogan komering ilir 3) Untuk mengetahui penganih
hualitas produk terhadap kepussan pelanggan aplikasi bukalapak di kecamatan kayu agung ogan
komering ilir. Penelitian in; lermasuk penclitian Asosiatif Sampel dalam penelitian sejumlah
100 orang yang di ambil secara Now - Probability Puposive sampling. Data yang digunakan
adalsh data primer. Teknik analisis yang digunakan adalah Uji Asumsi Klasik, Regresi Linier
Berganda, uji hipotesis (F dan t)serta koefisien determinasi, Hasil Uji asumsi Klasik
meaunjukkan bahwa nilai residual dari variabel kuslitas pelayanan, kualitas produk, dan
kepussan pelanggan berdistribusi normal, hasil ini dibuktikan dengan nilai sig kualitas
pelayanan sebesar 0,112, kualitas produk sebesar 0,161, dan kepuasan pelanggan sebesar 0,107
lebih besar dari Asymp sig (2-tailed) sebesar 0.05 regresi linier bergandn menunjukkan ada
pengasuh positif kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan aplikasi
bukalapak di kecamatan kavu agung ogan komering ilin, Y=0,815+0,255X,+0,327X +¢. Hasil
uji hipotesis menunjukkan 1) Ada pengaruh signifikan visnabel kualitas pelayanan dan kualitas
produk techadap kepussan pelanggan oplhikasi bukalapak di kecamatan kayu agung ogan
komering ilir, Hasil ini dibuktikan dengan hasil wji F hitung 12,804 > F tabel 3,940 dan
signifikan sebesar 0,000 < 0,05, 2) Ada peagaruh signifikan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan aplikasi bukalspak di kecamatan kayu agung ogan komering ilir, Hasil ini
dibuktikan dengan hasil uji t hitung 2,954 > t tabel |.904 dan sig sebesar 0,016 < 0.05. 3) Ada
peagaruh signifikan variable kualitas produk terhadap kepunsan pelanggan apiikasi bukalapak
di kecamatan kayu agung ogan komering ilir, Hasil ini dibuktikan dengan hasil uji t hitung
3,519 > t twbel 1904 dan signifikan sebesar 00210 < 0,05 Hasil koefisien determinasi
menujukkan nilai R Square 0,209 artinya kinetja karyswan mampu dijelaskan oleh variabel
kualitas pelayanan dan kuslitas produk sebesar 20.9% dan sisanya 791% oleh variable bebas
yang tidak diteliti scperti harga produk, promosi, pengalaman berbelanju, dan lain-lain.

Kata Kunci : Kepuasan, Kualitas pelayanan, Kualitas produk



ABSTRACT

Windra Trd Saputra/212019269/The Influcnce of Service Quality and Product Quality on
Customer Satisfuction of Bukalapak Applications (n Kiys Agung Distriet Ogan Komeriog
Hie/Marketing Management,

The wims of this study were 1) to determine the effect of service quality nnd product
quality on the customer satisfaction of the Bukalapak application In the Kayo Agung
Ogan Komering Ilir sub-district 2) To determine the effect of service quality on the
Hukalupak application customer satisfaction in the Kayu Agung Ogan Komering Ilir sub-
distriet 3) To determine the effect product quality on customer satisfaction of the
Bukalupak application in the Kuyu Agung Ogan Komering lir sub-distriet. This research
includes nssociative research. The sumple in the study was 100 people who were taken by
Non-Probability Puposive sampling. The data used is primary data. The analysis
technique used is the Classical Assumption Test, Multiple Linear Regression, hypothesis
testing (F und 1), and the cocfMicient of determination, The results of the classical
nssumption test show that the residual values of the variables of service quality, product
quality, nnd customer satisfaction ure normally distributed, these results are evidenced by
the sig vulue of service quality of 0.112, product quality of 0,161, and customer satisfaction
of 0.107 which is greater than Asymp sig (2 -tuiled) of 0,05 multiple linear regression
shows that there is a positive effect of service quality and product quality on customer
satisfuction of the Bukalapak application in Kays Agung Ogan Komering Ilir District,
Y=9.81540.255X140327X24¢. The results of (he hypothesls test show 1) There is a
significant influcnce of service quality wnd product quality variables on customer
satisfaction on the Bukalapak application in the Kayu Agung Ogan Komering Hlir sub-
district. 2) There bs a significant effect of service quality on customer satisfuction on the
Bukalupak application in the Kayu Agung Ogan Komering Hir sub-district. This result is
evidenced by the results of the t-count test of 2.454 > t-table of 1.904 and a sig of 0.016
<0.05. 3) There Is u significant effect of the product quality variable on the customer
satisfuction of the Bukalapak upplication in the Kayu Agung Ogan Komering Hir sub-
district. This result is evidenced by the results of the t-count test 3.519 > t-table 1,904 and
a significance of (L0210 <0.05, The resalts of the cocfficient of determination show an R
Square value of 0.209, meaning that employee performance can be expluined by service
quality and product quality variables of 20.9% and the remaining 791% by independent
variables not examined such as product prices, promotions, shopping experiences, and
others.

Keywords: Satisfaction, service quality, product quality
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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Zaman sekarang mulai dari masyarakat baik para pekerja maupun para
pelgjar tidak terlepas dari teknologi informasi dan komunikasi. Teknologi
informasi merupakan bentuk umum yang menggambarkan setiap teknologi
yang membantu menghasilkan, memanipulas, menyimpan,
mengkomunikasikan dan menyampaikan informasi Dengan adanya teknol ogi
informasi dan komunikasi memudahkan masyarakat dalam melakukan
kegiatan sehari-hari termasuk dalam berbelanja, yang mana saat ini sudah
banyak para pelaku usaha untuk mengembangkan bisnis melalui media
elektronik, salah satunya melalui mediainternet (Tegar, 2018). Perkembangan
bisnis melalui media internet semakin hari semakin meningkat, seiring
dengan meningkatnya pengguna internet di dunia terutama di Indonesia. Tak
bisa dipungkiri banyak masyarakat yang mengembangkan bisnis dengan
media elektronik bersifat online shop. Salah satu bentuk online shop yang
paling dikenal publik adalah dengan istilah electronic commerce atau e-
commer ce.

E-commerce adalah kegiatan-kegiatan bisnis yang menyangkut
konsumen (consumers), manufaktur (manufactures), service providers dan
pedagang perantara (intermediaries) dengan menggunakan jaringan-jaringan

komputer (computer networks), yaitu internet (Nasution, 2019). E-commerce



merupakan istilah yang akhir akhir ini sering di dengar. Istilah pemasaran
online, internet marketing (Rahmat, 2018).

Pemasaran adalah bertemunya penjual dan pembeli untuk melakukan
kegiatan transaksi produk barang atau jasa. Sehingga pengertian pasar bukan
lagi merujuk kepada suatu tempat tapi lebih kepada aktifitas atau kegiatan
pertemuan penjual dan pembeli dalam menawarkan suatu produk kepada
konsumen Menurut Laksana (2019:1). Pemasaran adalah proses menciptakan,
mendistribusikan, mempromosikan, dan menetapkan harga barang, jasa dan
gagasan untuk memfasilitas relasi pertukaran yang memuaskan dengan para
pelanggan dan untuk membangun dan mempertahankan relasi yang positif
dengan para pemangku kepentingan dalam lingkungan yang dinamis.
(Tjiptono dan Diana 2020:370).

kepuasan pelanggan merupakan suatu keadaan dimana kebutuhan,
keinginan dan harapan pelanggan dapat terpenuhi melalui produk yang di
konsumsi Menurut Daryanto dan Setyabudi (2014:90). Terdapa beberapa
faktor pendorong utama yang mempengaruhi kepuasan pelanggan yaitu :
kualitas produk, harga, kepercayaan dan kualitas pelayanan Menurut
Daryanto dan Setyabudi (2014:53)

Kuaditas Pelayanan dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan
merupakan memberikan pelayanan dengan kualitas terbaik sehingga hal ini
juga akan terpengaruhi kepuasan konsumen, kualitas pelayanan adalah

berfokus pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan, serta ketepatan



penyampaiannya untuk mengibangi harapan pelanggan Menurut Fandy
Tjiptono (2014:268)

Menurut Runtunuwu & Oroh (ddam Umami dkk, 2019, him. 251)
kualitas produk adalah sebuah kemampuan dari suatu produk dalam rangka
melaksanakan sebuah fungs yang meliputi kehandalan, daya tahan,
kemudahan operasi, ketepatan, kebaikan dari produk, ataupun sebuah atribut
bernilai lainnya. Membeli kebutuhan barang dan jasa melaui internet sudah
menjadi suatu rutinitas konsumen saat ini. Alasan utama mahasiswa beralih
pada online shop adalah mereka dapat berbelanja tanpa terikat ruang dan
waktu, artinya bisa dilakukan kapan pun dan dimanapun. Mahasiswa juga
dapat membandingkan kepuasan pelanggan dan kualitas pelayanan dari satu
toko dengan toko yang lain tanpa harus berjalan memasuki toko-toko
tersebut. Dalam pemasaran yang dilakukan online shop, terdapat beberapa
media online yang sering digunakan, seperti Instagram, Facebook, Twitter,
Website dan media online lainnya.

Melaui online shop pembeli tidak harus bertatap muka dengan penjual.
Hanya dengan mengakses situs toko online transaksi dapat berjalan.
Berbelanja online terasa jauh lebih mudah dan ssmpel, hanya dengan memilih
barang melalui gambar dan video, melakukan pemesanan, dan bayar melalui
transfer, selanjutnya pembeli hanya tinggal menunggu barangnya sampai
langsung dan diantar ke tempat berdasarkan alamat pemesanan. Hal ini tentu
sangat memudahkan karena lebih menghemat waktu dan tenaga dibanding

berbelanja langsung ke toko. Contohnya, yaitu aplikasi seperti toko online



Bukalapak. Hal ini perlu terus dikembangkan melalui berbagai inovas dan
kreas agar pergerakan ekonomi di Indonesia, khususnya di pasar online
semakin baik, dan bersiap menuju revolus industri 5.0 (Dalam suara siber
2020). Salah satu contoh penjualan produk secara online melalui internet
seperti yang dilakukan oleh toko online Bukalapak, dalam bisnis ini, harga
dukungan dan pelayanan terhadap konsumen menggunakan website, email
sebagal alat bantu.

Bukalapak merupakan salah satu pasar daring (online marketplace)
terkemuka di Indonesia (biasa dikenal juga dengan jaringan toko daring )
yang dimiliki dan dijalankan oleh PT. Bukalapak. Seperti hanya situs
layanan jual - beli daring (online) dengan model bisnis customer-to-customer
(C2C), Bukalapak menyediakan sarana penjualan dari konsumen-ke-
konsumen di mana pun. Siapa pun bisa membuka toko daring untuk
kemudian melayani calon pembeli dari seluruh Indonesia baik satuan ataupun
dalam jumlah banyak. Pengguna perorangan ataupun perusahaan dapat
membeli dan menjua produk, baik baru maupun bekas, seperti sepeda,
ponsel, perlengkapan bayi, gawai (gadget), aksesori gawai, komputer, sabak
(tablet), perlengkapan rumah tangga, busana, elektronik, dan lainlain.

E-mail aktif nantinya digunakan untuk mengirim tagihan pembayaran
dan sebaga kontak untuk menghubungi pembeli jika terjadi kesalahan saat
transaksi. Oleh karena itu untuk e-maill diharapkan tidak salah dalam

penulisannya, karena nantinya akan berpengaruh kepada verifikas transaks



anda. Bukalapak memiliki program untuk memfasilitasi para UKM yang ada
di Indonesia untuk melakukan transaksi jual beli secara online.

Hal ini dikarenakan transakss melalui online dapat mempermudah
UKM daam menjua produk-produk yang mereka miliki tanpa harus
memiliki toko offline. untuk yang telah memiliki toko offline, Bukalapak
mengharapkan dengan adanya situs tersebut dapat membantu meningkatkan
penjualan toko offline tersebut.

Berdasarkan laporan keuangan EMTEK tahun 2015 (pemilik 49%
saham Bukalapak), diketahui bahwa Bukaapak telah mendapatkan dana
investas dari EMTEK total hingga Rp 439 miliar. Namun sepanjang tahun
2015 Bukalapak tercatat masih merugi hingga Rp 229 miliar rupiah, dengan
pemasukan Rp 6,4 miliar. Untuk masyarakat modern berbelanja online atau
melakukan transaks elektronik bukan lagi sebuah kemewahan namun sudah
menjadi kebutuhan primer. Ketika kita mencari barang yang tidak ada di toko
fisik atau kita sedang merasa sedikit tidak enak badan merasa capek.

Bukalapak merupakan salah satu marketplace yang akan menjadi
pilihan utama oleh setiap masyarakat di indonesia karena keunggulan yang
ditawarkannya dengan pencarian barang yang simple dan berbagai macam
fitur modern akan menjadikan para pecinta online shop dapat menghemat
waktu dan tenaga.

Market place sekarang memang banyak dilirik oleh masyarakat
Indonesia bahkan tidak mengenal kata usia karena banyak para orangtua yang

ingin memahami dan menjadi kecanduan terhadap market place karena



tergiur dengan berbaga macam promo diskon fitur nego dan mendapat
barang yang sudah sulit di dapatkan di toko offline banyak masyarakat
terutama di kota-kota besar seperti bandung salah satunya. Saat ini peminat
masyarakat bandung terhadap transaksi elektronik meningkat dan jumlah
penggunannya menanjak dan sangat pesat. Hal ini menimbulkan suatu
pemikiran dikalangan pebisnis untuk terus melakukan inovasiinovasi untuk
membuat sebuah Market place menjadi salah satu pertembingan saat
memerlukan kebutuhan kita sehari-hari.
Tabe 1.1

Daftar Toko Online Di Indonesia Dan Jumlah Pengunjung
Pada Tahun 2022

Merek Yang Jumlah Merek Yang
E-Commerce Paling Diingat Pengguna Paling Sering
Konsumen Terbanyak Digunakan
Shoope 54 % 86% 62%
Tokopedia 25% 57% 24%
Lazada 6% 35% 10%
Bukalapak 1% 14% 2%

Sumber: Kantar, Tabel Pangsa Pasar Pengguna E-Commerce di Indonesia

Hasil riset tersebut menemukan bahwa dari 4 nama besar
e-commerce di Indonesia, Shopee masih menjadi yang paling unggul dengan
menduduki peringkat pertama dalam semua indikator penilaian. Hal ini
terbukti dari sebanyak 54% responden yang menjawab Shopee sebagai merek
yang paling diingat atau Top of Mind. Menyusul di urutan berikutnya adalah
Tokopedia (25%), Lazada (6%) dan Bukalapak (1%). Lebih lanjut, hasil
riset kantar juga menemukan bahwa Shopee merupakan e-commerce dengan

jumlah pengguna terbanyak dalam 6 bulan terakhir, yaitu sebanyak 86% dari
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total responden. Sementara peringkat berikutnya dipegang oleh Tokopedia
(57%), Lazada (35%) dan Bukalapak (14%).
Shoope menjadi e-commer ce yang paling sering digunakan atau Brand
Used Most Often dengan sebanyak 62% responden memilih aplikasi belanja
orange ini, melampaui Tokopedia yang memiliki angka 24%, Lazada dengan
angka 10%, dan Bukaapak paing sedikit dengan angka 2%.
Selanjutnya, Bukalapak Indonesia menempati urutan ke empat dengan
penilaian ratarrata yang meliputi Pengunjung sedikit dengan kualitas
pelayanan, kepuasan, rekomendasi, dan reputas dimiliki. Bukalapak
Indonesia menjadi e-commerce atau tempat berbelanja online yang kini agak
kurang digunakan pada Masyarakat Indonesia. Kesenjangan ditemui pada
pelanggan Bukalapak mengenai pelayanan yang diberikan oleh e-commerce
Bukalapak, dari banyaknya tanggapan positif mengenai e-commerce
Bukalapak, beberapa pelanggan Bukalapak mengaku sering merasa dirugikan
dalam memesan produk seperti salah kirim produk, pesanan yang dikirimkan
berbeda dengan deskripsi yang dicantumkan. Hal ini tentunya menimbulkan
beragamnya pendapat mengenai kepuasan pelanggan Bukal apak.
Tabel 1.2

Hasil PraPenelitian Aplikas Bukalapak
Di Kecamatan Kayuagung Ogan |lir Komering

Setuju Tidak Setuju
Jumlah Persentase Jumlah Persentase

Pernyataan

Kepuasan Pelanggan (YY)
1. Aplikas Bukalapak

0, 0,
sesuai dengan harapan 12 40,00% 18 60,00%
2. Respon membantu
pelanggan di 14 46,67% 16 53,33%

Bukalapak cepat



https://zonapriangan.pikiran-rakyat.com/tag/e-commerce

Setuju Tidak Setuju
Jumlah Persentase Jumlah Persentase

Pernyataan

3. Merekomendasikan
aplikasi Bukal apak 10 33,33% 20 66,67%
pada orang lain

Kualitas Pelyanan (Xy)

1. Meakukan pembelian
ulang untuk produk 12 40,00% 18 60,00%
lain

2. Aplikas Bukal apak
cepat dalam melayani 10 33,33% 20 66,67%
pelanggan

3. Aplikas Bukalapak
dapat di percaya

Kualitas Produk (X2)

1. Kuaitas produk sesual
dengan iklan di 13 43,33% 17 56,67%
Bukalapak

2. Kudlitas produk
Bukalapak mampu
bersaing dengan 13 43,33% 17 56,67%
perusahaan e
commerce lainya

3. Produk Bl ga‘f'%égra' 10  3333% 20  66,67%

Sumber : Hasil Pra Penditian, 2023 (Lampiran 2)

14 46,67% 16 53,33%

Berdasarkan hasil pra penelitian pada tabel 1.2 yang dilakukan oleh
penulis dimana menurut sebagian pelanggan tidak puas, ada 18 orang yang
merasa kurang puas Aplikasi Bukalapak sesuai dengan harapan dikarenakan
masih banyak permasalahan permasalahan yang belum terselesaikan di
Bukalapak, ada 16 orang tidak puas dengan respon membantu pelanggan di
Bukalapak karena pelayanannya agak sedikit lambat dan tidak tanggap dalam
melayani konsumen, ada 20 orang yg tidak puas dengan Akan
merekomendasikan aplikasi Bukalapak pada orang lain karena terdapat
banyak keluhan yang di berikan konsumen dan juga karena pelayanannya

kurang baik, ada 18 orang tidak puas akan melakukan pembelian ulang untuk



produk lain karena sudah banyak yang tertipu dengan produk yang ada di
Bukalapak beda dari yang di deskripsikan di toko yang menjual, ada 20 orang
tidak puas terhadap Aplikasi Bukalapak cepat dalam melayani pelanggan di
karenakan penjual terkadang slow respon dan tidak ada jawaban, ada 16 orang
merasa tidak puas dengan Aplikasi Bukalapak dapat di percaya dikarenakan
sudah banyak yang memberikan komentar tidak baik di aplikasi Bukalapak
tersebut makanya banyak orang yang tidak percaya, ada 17 orang tidak setuju
bahwa kualitas produk sesuai dengan iklan di Bukalapak karena barang yang
dibeli beda samayang di jual atrau di iklankan dan juga bahannyatidak sesuai
dengan yang di deskripsika di toko tersebut, ada 17 orang yang tidak setuju
Kualitas produk Bukalapak mampu bersaing dengan perusahaan e-commerce
lainya karena dari segi pelayanan, kualitas, produk sudah beda jauh dari
aplikasi berbelanja online lainnya dan Bukalapak juga paling banyak
komentar buruk dan banyak keluhan, ada 20 orang tidak setuju bahwa Produk
yang di jual sesuai dengan gambar karena ketika barang sampai produk yang
di deskripsikan di iklan berbeda sama barang yang sudah di tangan konsumen.
Berdasarkan uraian di atas, maka penulis tertarik untuk melakukan
penelitian dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk
terhadap Kepuasan Pelanggan Aplikas Bukalapak di Kecamatan

Kayuagung Ogan Komering llir.
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B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah tersebut maka rumusan masalah

dalam penelitianini adalah :

1

Adakah pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap
kepuasan pelanggan aplikasi Bukalapak di Kecamatan Kayuagung Ogan
Komering Ilir.?

Adakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
aplikasi Bukalapak di Kecamatan Kayuagung Ogan Komering Ilir?
Adakah pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan aplikasi

Bukalapak di Kecamatan Kayuagung Ogan Komering Ilir?

Tujuan Penulisan

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk

terhadap kepuasan pelanggan aplikass Bukaapak di Kecamatan
Kayuagung Ogan Komering Ilir.

Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan aplikasi Bukalapak di Kecamatan Kayuagung Ogan Komering
lir.

Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan

aplikasi Bukalapak di Kecamatan Kayuagung Ogan Komering Ilir.
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D. Manfaat Penditian

1.

Bagi penuilis

Penelitian bermanfaat menambah wawasan dan kemampuan berfikir
mengenai penerapan teori yang telah didapat dari perkuliahan yang telah
diterimadan di praktekkan kedalam penelitian yang sebenarnya.

Bagi Almamater

Penelitian dapat bermanfaat untuk menjadikan referensi bagi peneliti yang
akan meneliti tentang kualitas pelayanan pengguna aplikasi Bukalapak
tersebut.

Lokas Pendlitian

Sebagai penambah wawasan dan bahan awa dalam pengembangan

peneliti.



BAB ||

KAJIAN KEPUSTAKAAN, KERANGKA PEMIKIRAN DAN HIPOTESIS

A. Kajian Kepustakaan
1. Landasan Teori
a. Kepuasan Pelanggan
1) Pengertian Kepuasan Pelanggan
Kepuasan pelanggan adalah suatu perasaan pelanggan
sebagal respon terhadap produk barang atau jasa yang telah
dikonsumsi (Park dan Irawan, 2021:54).
Kepuasan pelanggan sebagai berikut: “Satisfaction reflects
a person’s judgment of a product's perceived performance in
relationship to expectations. If performance falls short of
expectations, the customer is disappointed. If it matches
expectations, the customer is satisfied. If it exceeds them, the
customer is delighted” yang artinya kepuasan mencerminkan
penilaian seseorang tentang kinerja produk yang dirasakan dalam
kaitannya dengan harapan. Apabila kinerja jauh dari ekspektasi,
pelanggan kecewa. Jika kinerja memenuhi harapan, pelanggan
puas. Jika melebihi ekspektasi, pelanggan senang (Kotler dan
Keller, 2016:153).
Kepuasan pelanggan adalah evaluasi pilihan yang

disebabkan oleh keputusan pembelian tertentu dan pengalaman

12
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daam menggunakan atau mengkonsumsi barang atau jasa
(Bahrudin dan Zuhro, 2016:17). Sedangkan, menurut pendapat
Tjiptono (2014:353) mengkonsep tualisasikan kepuasan pelanggan
seperti perasaan yang muncul menjadi output penilaian terhadap
pengalaman pemakaian produk atau jasa. Berdasarkan beberapa
definisi dari para ahli diatas, maka dapat ditarik kesimpulan bahwa
kepuasan pelanggan adalah suatu hasil dari perbandingan antara
harapan terhadap kinerja yang didapatkan dalam menggunakan

suatu produk atau jasa.

Faktor Faktor Kepuasan Pelanggan

Menurut Indrasari (2019:87) dalam menentukan tingkat
kepuasan pelanggan, terdapat lima faktor utama dan harus
diperhatikan oleh perusahaan yaitu:

a) Kualitas produk, pelanggan akan merasa puas bila evaluasi
mereka menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan
memang berkualitas.

b) Kualitas pelayanan, pelanggan akan merasa puas apabila
mendapatkan pelayanan yang baik atau sesua dengan yang
diharapkan.

c) Emosional, pelanggan akan merasa bangga dan yakin bahwa
orang lain akan kagum terhadap mereka, apabila memakai
produk tertentu yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan

yang lebih tinggi.
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Harga, produk dengan kualitas yang sama tetapi harga yang
relatif rendah menawarkan nila yang lebih besar kepada
pelanggan.

Biaya, pelanggan yang tidak mengeluarkan biaya tambahan
atau tidak perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu

produk cenderung merasa puas dengan produk tersebut.

Indikator Kepuasan Pelanggan

Indikator untuk mengukur kepuasan pelanggan, menurut

Indrasari (2019:92) adalah:

a)

b)

c)

Kesesuaian harapan, yaitu kepuasan tidak diukur secara
langsung tetapi disimpulkan berdasarkan kesesuaian atau
ketidaksesuaian antara harapan pelanggan dengan kinerja
perusahaan yang sebenarnya.

Minat berkunjung kembali, yaitu kepuasan pelanggan diukur
dengan menanyakan apakah pelanggan ingin membeli atau
menggunakan kembali jasa perusahaan.

Kesediaan merekomendasikan, yaitu kepuasan pelanggan
diukur dengan menanyakan apakah pelanggan akan
merekomendasikan produk atau jasa tersebut kepada orang lain

seperti, keluarga, teman, dan lainnya.
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b. Kualitas Pelayanan

1)

2)

Pengertian Kualitas Pelayanan

Menurut Arianto (2018:83) kualitas Kualitas Pelayanan
dapat diartikan sebagal berfokus pada memenuhi kebutuhan dan
persyaratan, serta pada ketepatan waktu untuk memenuhi harapan
pelanggan. Kualitas Pelayanan berlaku untuk semua jenis layanan
yang disediakan oleh perusahaan saat klien berada di perusahaan.

Faktor Faktor Kualitas Pelayanan

Kualitas Pelayanan merupakan faktor yang sangat penting
khususnya bagi perusahaan yang bergerak dibidang jasa. Aplikasi
kualitas Kualitas Pelayanan sebagai sifat dari penampilan produk
atau kinerja merupakan bagian dari strategi perusahaan dalam
rangka meraih keunggulan yang berkesinambungan, baik sebagai
pemimpin pasar maupun strategi untuk terus tumbuh. Faktor
penyebab buruknya Kualitas Pelayanan menurut Fandy

(2015:178), faktor penyebab buruknya kualitas Kualitas Pelayanan

adalah sebagai berikut :

a) Produks dan konsums yang terjadi secara ssimultan salah satu
karakteristik unik jasa atau layanan adalah inseparability (tidak
dapat dipisahkan), artinya jasa diproduks dan dikonsumsi pada
saat bersamaan. Hal ini kerapkali membutuhkan kehadiran dan
partisipasi pelanggan dalam proses penyampaian jasa

Konsekuensinya, berbaga macam persoaan sehubungan
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dengan interaksi antara penyedia layanan dan pelanggan bisa

sgja terjadi. Beberapa kelemahan yang mungkin ada pada

karyawan jasa dan mungkin berdampak negatif terhadap
perseps kualitas meliputi :

(1) Tidak terampil dalam melayani pelanggan

(2) Caraberpakaian karyawan yang kurang sesuai konteks

(3) Tutur kata karyawan kurang sopan

(4) Bau badan karyawan mengganggu kenyamanan pelanggan

(5) Mimik muka karyawan selalu cemberut.

Intensitas tenaga kerja yang tinggi keterlibatan karyawan

secara insentif dalam penyampaian layanan dapat pula

menimbulkan masalah kualitas yaitu berupa tingginya
variabilitas yang dihasilkan. Faktor-faktor yang biasa
mempengaruhinya antaralain :

(1) Upah rendah (umumnya karyawan yang melayani atau
berinteraksi langsung dengan pelanggan memiliki tingkat
pendidikan dan upah yang paing rendah dalam suatu
perusahaan).

(2) Pelatihan yang kurang memadai atau bahkan tidak sesuai
dengan kebutuhan organisas

(3) Tingkat perputaran karyawan terlalu tinggi

(4) Motivas kerjakaryawan rendah.
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Dukungan terhadap pelanggan interna kurang memadai

Karyawan front line merupakan ujung tombak sistem

penyampaian layanan. Dalam banyak kasus, keramahan dan

kesopanan operator telepon dan satpam bisa jadi memberikan

kesan pertama bagi calon pelanggan yang ingin berhubungan

dengan sebuah perusahaan penyedia jasa. Agar para karyawan

front line mampu melayani pelanggan secara efektif, mereka

membutuhkan dukungan dari fungsi-fungsi utama manajemen

(operasi, pemasaran, keuangan, dan SDM). Dukungan 13

tersebut bisa juga berupa peraatan (perkakas, material,

pakaian, seragam), pelatihan keterampilan maupun informasi

(misalnya, prosedur operasi).

Gap komunikasi, bila terjadi gap komunikasi, maka bisa timbul

penilaian atau persepsi negatif terhadap kualitas layanan. Gap-

gap komunikas bisa berupa:

(1) Penyedia layanan memberikan janji berlebihan, sehingga
tidak mampu memenuhinya.

(2) Penyedia layanan tidak bisa selalu menyajikan informasi
terbaru kepada para pelanggan.

(3) Pesan komunikas penyedia layanan tidak dipahami
pelanggan.

(4) Penyedia layanan tidak memperhatikan atau tidak segera

menindaklanjuti keluhan atau saran pelanggan.
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(5) Memperlakukan semua pelanggan dengan cara yang sama
dalam hal interaksi dengan penyedia layanan, tidak semua
pelanggan bersedia menerima layanan yang seragam, sering
terjadi ada pelanggan yang menginginkan atau bahkan
menuntut layanan yang sifatnya personal dan berbeda
dengan pelanggan lain. Hal ini memunculkan tantangan
bagi penyedia layanan dalam hal individual dan memahami
perasaan pelanggan terhadap penyedia layanan dan layanan
spesifik yang mereka terima.

(6) Perluasan atau pengembangan layanan secara berlebihan
bila terlampau banyak layanan baru dan tambahan terhadap
layanan yang sudah ada, hasil yang didapatkan belum tentu
optimal, bahkan tidak tertutup kemungkinan timbul
masalah-masalah seputar standar kualitas layanan. Selain
itu, pelanggan juga bisa bingung membedakan varias
penawaran layanan baik dari segi fitur, keunggulan maupun
tingkat kualitasnya.

(7) Vis bisnis jangka pendek (misalnya orientasi pencapaian target
penjudlan dan laba tahunan, penghematan biaya sebesar-
besarnya, peningkatan produktivitas tahunan, dlil) bisa merusak

kualitas layanan yang sedang dibentuk.
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3) Indikator Kualitas Pelayanan
Indikator kualitas pelayanan menurut Kotler dalam Arni

Purwani dan Rahma Wahdiniwaty (2017: 65) adalah sebagai

berikut:

a) Reiability, kemampuan untuk melakukan layanan yang dapat
diandalkan dan akurat.

b) Responsiveness, kesediaan untuk membantu pelanggan dan
memberikan layanan yang cepat.

C) Assurances, pengetahuan dan kesopanan karyawan dan
kemampuan mereka untuk menjamin mutu sehingga peserta
percaya dan yakin.

d) Empathy, perhatian individual terhadap pelanggan.

€) Tangibles, penampilan fasilitas fisik, peraatan, sarana dan

prasarana.

c. KualitasProduk
1) Pengertian Kualitas Produk

Menurut Runtunuwu & Oroh (dalam Umami dkk, 2019,
him. 251) kualitas produk adalah sebuah kemampuan dari suatu
produk dalam rangka melaksanakan sebuah fungs yang melipuiti
kehandalan, daya tahan, kemudahan operasi, ketepatan, kebaikan
dari produk, ataupun sebuah atribut bernilai lainnya. Akan tetapi
persoalan kualitas ini tidak hanya berhenti pada sisi interna produk

sgja, akan tetapi akan bersangkutan dengan berbagai konteks yang
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menyelubunginya pula. Seperti yang diungkapkan oleh Davis

(dalam Yamit, 2017, him.7) bahwa kualitas merupakan suatu

kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia,

proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.

Faktor Faktor Kualitas Produk

Supranto (dalam Wijaya, 2018, him. 5) menyatakan bahwa
pandangan tradisional mengenai kualitas menyebutkan bahwa
produk-produk dinilai dari atribut fisiknya seperti kekuatan,
reliabilitas dan lain-lain. Akan tetapi, sgatinya banyak faktor-
faktor lain yang akan mempengaruhi kualitas produk itu, seperti
target pasar, relevans di zamannya, dan lain sebagainya.Menurut

Wijaya (2018, him. 13) beberapa faktor-faktor yang mempengaruhi

kualitas produk di antaranya adalah sebagai berikut.

a) Desain yang bagus : Desain harus orisinal dan memikat cita
rasa konsumen. Misanya desain yang diperhalus untuk
memperoleh kesan berkualitas.

b) Keunggulan dalam persaingan :Produk harus unggul, baik
dalam fungsi maupun desainnya dibanding produk-produk lain
yang sgjenis.

c) Dayatarik fisik : Produk harus menarik panca indera (menarik
untuk disentuh atau dirasakan), harus dicap dengan baik, dan

harus indah.
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d) Keadian (orisinditas): Produk turunan atau tiruan
menunjukkan kualitas turunan yang tidak  sebak
produk original atau pertama.

Indikator Kualitas Produk

Berdasarkan dimensi-dimensi kualitas produk, kita dapat
mengerucutkan Indikator kualitas produk yang digunakan untuk
mengukur kualitas produk sebagal berikut.

a) Kinerja yaitu nilai keindahan atau daya tarik suatu produk
melakukan apa yang memang harus dilakukannya dan sejauh
mana produk atau jasa digunakan dengan benar serta
kemampuan perancang produk untuk menangani masalah
dengan baik yang diberikan kepada konsumen.

b) Estetikayaitu nilai keindahan atau daya tarik suatu produk, dan
bagaimana daya tarik produk tersebut bisa menarik konsumen
misalnya: keindahan desain produk, keunikan model produk,
dan kombinasi.

c) Kesesuaian yaitu kesesuaian produk dalam standar yang baik
pada kebutuhan yang ada pada masing-masing konsumen dari

selera konsumen sampai kepuasan konsumen.
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B. Penedlitian Sebelumnya

Penelitian Adhitama (2020) dengan judul: pengaruh kualitas
pelayanan, fasilitas, dan harga terhadap kepuasan pelanggan Tokopedia (studi
pada pengguna Tokopedia). Teknik Analisis yang digunakan adalah Analisis
regresi linier berganda. Metode yang digunakan dalam menganalisis data yaitu
uji t, yi F, dan uji R square. Hasil uji F menunjukkan bahwa Kualitas
Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan dengan taraf signifikan sebesar
0,045 < 0,05, Sedangkan Harga berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan, dengan taraf signifikan sebesar 0,000 < 0,05.

Penelitian Oktavianus Chrisnamurti Sabda Putra (2020) dengan judul:
analisis pengaruh harga dan kualitas layanan elektronik terhadap kepuasan
konsumen pada pengguna aplikasi Shopee. Teknik Anaisis yang digunakan
adalah Analisis regres linier berganda. Metode yang digunakan dalam
menganaisis data yaitu Uji t, uji F, Koefisien Determinasi. Penelitian ini
koefisien determinasi (R2) menunjukan hasil nilai adjusted R2 sebesar 0.580.
Nilal tersebut menunjukkan bahwa harga dan kualitas layanan elektronik
0.580 = 58% memengaruhi variabel dependen yaiu kepuasan konsumen
pengguna aplikasi Shopee, sedangkan 42% sisanya dipengaruhi oleh variabel
lainnya yang tidak ada dalam penelitian ini.

Penelitian Umar, Hairudin, & Maria (2020) dengan judul: pengaruh
kualitas pelayanan, produk dan harga terhadap minat beli pada toko online
Lazada di Bandar Bampung. Teknik Analisis yang digunakan adalah Analisis

regresi linier berganda. Hasil analisis menunjukkan bahwa Kualitas pelayanan
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(X1) berpengaruh positif terhadap minat beli (Y) pada Toko Online Lazada.
Berdasarkan hasil yang telah didapatkan, Kualitas pelayanan memiliki tingkat
signifikasi sebesar 0,001< 0,05 dan nilal thitung yang diperoleh yaitu 3,609>
ttabel 1,661. Begitu pula dengan Harga (X3) berpengaruh terhadap minat beli
(Y) pada Toko Online Lazada. Berdasarkan hasil yang telah didapatkan,
Harga memiliki tingkat signifikasi sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai thitung yang
diperoleh yaitu 6,235> ttabel 1,661.

Penelitian Wulandari et al., (2020) dengan judul : analisis pengaruh
Kualitas produk, harga, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen
(studi kasus pada marketplace Shopee). Teknik Analisis yang digunakan
adalah Analisis regres linier berganda. Hasil analisis menunjukkan Kualitas
pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen pada
marketplace Shopee. Ha ini dapat dilihat dari hasil uji t diperoleh nila
signifikans 0,000 lebih kecil dari 0,05. Begitu pula dengan Harga
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen pada marketplace
Shopee. Hal ini dapat dilihat dari hasil uji t diperoleh nilai signifikasi 0,000
lebih kecil dari 0,05, dan harga adalah variabel yang paling mendominasi
kepuasan konsumen dengan nilai koefisien 0,273.

Penelitian Ade (2020) dengan judul : pengaruh kualitas website,
kualitas pelayanan, dan kepercayaan pelanggan terhadap minat beli pelanggan
di situs belanja online Bukalapak teknis analisis data menggunakan statistik
deskriptif dan dtatistik inferensial dengan regress ganda menggunakan

program software SPSS. Hasil analisi's menunjukkan Kualitas Pelayanan
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berpengaruh positif terhadap Minat Beli pelanggan Bukalapak (Y)
Kesimpulan ini berdasarkan bahwa nilai statistik untuk variabel X2 yaitu thit
= 2,927 dengan p-value = 0,004 < 0,05. Artinya Minat beli pelanggan
Bukalapak dipengaruhi oleh kualitas pelayanan Bukal apak.

Tabel 11.1
Persamaan Dan Perbedaan Dari Penelitian Sebelumnya

Nama Pen€dliti, Tahun dan

Online Bukal apak

No Judul Penditian Persamaan Perbedaan
Adhitama (2020) Pengaruh Menggunakan Menggunakan
Kualitas Pelayanan, Fasilitas, variabel kualitas variabel
Dan Harga Terhadap pelayanan dan fasulitas dan
Kepuasan Pelanggan kepuasan harga
Tokopedia pelanggan
Oktavianus Chrisnamurti  Menggunakan Menggunakan
Sabda Putra (2020) Andisis variabel kualitas variabel harga
Pengaruh Harga Dan Kualitas pelayanan dan
Layanan Elektronik Terhadap kepuasan
Kepuasan Konsumen Pada pelanggan
Pengguna Aplikasi Shopee
Umar, Harudin dan Maria Menggunakan Menggunakan
(2020) Pengaruh  Kualitas variabel kuaitas variabel harga
Pelayanan, Produk Dan Harga pelayanan dan dan minat beli
Terhadap Minat Beli Pada produk
Toko Online Lazada di Bandar
Lampung
Wulandari et a., (2020) Menggunakan Menggunakan
Andisis Pengarun Kualitas variabel kudlitas variabel harga
Produk, Harga, Dan Kualitas pelayanan dan dan minat beli
Pelayanan Terhadap Kepuasan produk
Konsumen Shoope
Ade (2020) Pengaruh Kualitas Menggunakan Menggunakan
Website, Kualitas Pelayanan, variabel kualitas variabel
Dan Kepercayaan Pelanggan pelayanan kepercayaan
Terhadap Minat Beli pelanggan dan
Pelanggan Di Situs Belanja minat beli

Sumber : Umar, Hairudin dan Maria (2020), Wulandari et a (2020), Ade
(2020 ), Adhitama (2020), dan Oktavianus Chrisnamurti Sabda Putra (2020).
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C. Kerangka Pemikiran
Berdasarkan kerangka pemikiran, maka dapat diketahui bahwa yang
menjadi varibel independen atau bebas (X) adalah kulits pelayanan dan harga,
sedangkan yang menjadi variabel dependen atau terikat (Y) adalah kepuasan
pelanggan.
1. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan kualitas produk Terhadap Kepuasan
Pelanggan

Kualitas dan kualitas produk suatu produk harus sesuai dengan
keinginan pasar konsumen agar tetap diminati dan dapat dijangkau oleh
konsumen, setiap konsumen tentu menginginkan kualitas pelayanan dan
harga produk yang rendah dan manfaat yang tinggi dari suatu produk.
Semakin rendah kualitas pelayanan dan kualitas suatu produk tentu
konsumen akan semakin puas melakukan pembelian.

Penelitian Adhitama (2020) dengan judul: pengaruh kualitas
pelayanan, fasilitas, dan harga terhadap kepuasan pelanggan tokopedia
(studi pada pengguna tokopedia). Teknik Analisis yang digunakan adalah
Anadisis regresi linier berganda. Metode yang digunakan dalam
menganalisis data yaitu uji t, uji F , dan uji R square. Hasil uji F
menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan
dengan taraf signifikan sebesar 0,045 < 0,05, Sedangkan Harga
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan, dengan taraf

signifikan sebesar 0,000 < 0,05.
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2. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan

Pelayanan yang berkualitas berperan penting dalam membentuk
kepuasan konsumen, selain itu juga erat kaitannya dalam menciptakan
keuntungan bagi perusahaan. Semakin berkualitas pelayanan yang
diberikan oleh perusahaan maka kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan
akan semakin tinggi.

Penelitian Umar, Hairudin, & Maria (2020) dengan judul:
pengaruh kualitas pelayanan, produk dan harga terhadap minat beli pada
toko online Lazada di Bandar Lampung. Teknik Analisis yang digunakan
adalah Analisisregresi linier berganda. Hasil analisis menunjukkan bahwa
Kualitas pelayanan (X1) berpengaruh positif terhadap minat beli (Y) pada
Toko Online Lazada. Pengaruh Harga Terhadap K epuasan Pelanggan

3. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap K epuasan Pelanggan

Kualitas produk adalah keseluruhan gabungan karakteristik barang
dan jasa menurut pemasaran, rekayasa, produksi, maupun pemeliharaan
yang menjadikan barang dan jasa yang digunakan memenuhi harapan
pelanggan atau konsumen. Kualitas merupakan sesuatu yang diputuskan
oleh pelanggan, artinya, kualitas didasarkan pada pengalaman aktual
pelanggan atau konsumen terhadap barang dan jasa yang diukur
berdasarkan persyaratan atau atribut-atribut tertentu yang dapat pula
subjektif berdasarkan keinginan pribadi pelanggan.Penelitian Wulandari et
al., (2020) dengan judul : analisis pengaruh Kualitas produk, harga, dan

kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen (studi kasus pada
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marketplace Shopee). Teknik Analisis yang digunakan adalah Andisis
regresi linier berganda. Hasil analisis menunjukkan Kualitas pelayanan
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen pada
marketplace Shopee. Hal ini dapat dilihat dari hasil uji t diperoleh nila
signifikans 0,000 lebih kecil dari 0,05. Begitu pula dengan Harga
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen pada
marketplace Shopee. Hal ini dapat dilihat dari hasil uji t diperoleh nila
signifikasi 0,000 lebih kecil dari 0,05, dan harga adalah variabel yang
paling mendominasi kepuasan konsumen dengan nilai koefisien 0,273.
Berdasarkan pemikiran di atas maka dapat di gambarkan sebuah

kerangka pemikiran seperti pada gambar berikut :

_{

_{

Hi
Kualitas Pelayanan
(X4)
v
H>
Kepuasan Pelanggan
(Y)
Kualitas Produk H,
(X2)
Gambar 1.2

Kerangka Pemikirian
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D. Hipotesis
Hipotesis merupakan dugaan sementara yang masih harus dibuktikan
kebenarannya melalui penelitian lebih lanjut. Berdasarkan latar belakang,
rumusan masalah dan hasil penelitian terdahulu yang telah disebutkan, maka
hipotesis yang dijadikan dasar dalam pembahasan yaitu :
1. H; : Ada pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap
kepuasan pelanggan aplikas Bukaapak di Kecamatan Kayuagung
Ogan Komering llir.
2. H; : Ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
aplikasi Bukaapak di Kecamatan Kayuagung Ogan Komering Ilir.
3. Hz : Ada pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan

aplikasi Bukalapak di Kecamatan Kayuagung Ogan Komering Ilir.



BAB |11

METODOLOGI PENELITIAN

A. JenisPendlitian
Menurut Sugiyono (2017:11) jenis penelitian Berdasarkan tingkat
eksplanasi (penjelasan) atau tingkat kejelasannya dapat digolongkan sebagai
berikut :
1. Penelitian Deskriptif

Penelitian Deskriptip adalah suatu penelitian yang bertujuan untuk
mengetahui nilai variabel mandiri baik satu atau lebih variabel tanpa
membuat perbandingan atau menghubungkan dengan variabel lain.

2. Pendlitian Komparatif

Penelitian Komparatif adalah suatu penelitian yang bersifat
membandingkan satu atau lebih variabel pada dua sampel yang berbeda
atau pada waktu yang berbeda.

3. PendlitianAsosiatif,

Penelitian asosiatif adalah jawaban untuk sementara terhadap
rumusan masalah asosiatif,yang menyatakan hubungan antara dua variabel
atau lebih. Jenis penelitian ini yang digunakan penulis dalam penelitian ini
adalah penelitian asosiatif yaitu untuk mengetahui pengaruh variabel
Kualitas Pelayanan (X;) dan Kuaitas Produk (X;) terhadap Kepuasan
Pelanggan (Y) di Aplikasi Bukaapak di Kecamatan Kayuagung Ogan

Komering Ilir.
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B. Lokas Pendlitian
Penelitian ini berlokasi di Kecamatan Kayuagung Jalan Letnan Muchat

Saleh No.1 Celikah Kota Kayu Agung, Kabupaten Ogan Komering Illir,

Sumatera Selatan 30867, Indonesia.

C. Operasionalisasi Variabel

Tabe 111.1

Operasionalisas Variabel

Variabel Definisi Indikator
Kepuasan kepuasan pelanggan 1. Kesesuaian Harapan
Pelanggan () adalah suatu perassan 2. Minat Berkunjung

pelanggan sebagai respon Kembali
terhadap aplikass 3. Kesediaan
Bukalapak yang telah Merekomedasi
dikonsumsi.
Kualitas kualitas pelayanan 1. Reliability/ Keandalan
Pelayanan (X;)  berfokus pada upaya 2. Responsiveness/Daya
pemenuhi keinginan Tanggap
konsumen serta ketepatan 3. Assurances/Jaminan
penyampaian untuk
mengibangi harapan
konsumen aplikas
Bukalapak
Kualitas Produk  kualitas produk adalah 1. Kinerja
(X2) keseluruhan gabungan 2. Estetika
karakteristik barang dan 3. Kesesuaian

jasa menurut pemasaran,
rekayasa, produksi,
maupun pemeliharaan yang
menjadikan barang dan jasa
yang digunakan memenunhi
harapan pelanggan atau
konsumen.

Sumber : Diolah Oleh Pendliti, 2023
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D. Populas dan Sampel
1. Populas
Menurut Handayani (2020:58) populasi adalah totalitas dari setiap
elemen yang akan diteliti yang memiliki ciri sama, bisa berupa individu
dari suatu kelompok, peristiwa, atau sesuatu yang akan diteliti.Populasi
yang digunakan adalah populasi tak terbatas (infinite) kumpulan objek atau
individu yang menjadi objek penelitiian yang tidak di ketahui batas
wilayahnya atau tidak dapat dilakukan pengukuran mengenai jumlah
keseluruhan individu yang terdapat di wilayah yang di tempati. Populasi
dalam penelitian ini adalah masyarakat atau pengguna yang pernah
memakal aplikas Bukalapak di Kecamatan Kayuagung Ogan Komering
[lir.
2. Sampel
Menurut Lameshow dalam Asiati, dkk (2019:87) penentuan jumlah
populasi yang diketahui secara pasti, maka perhitungan jumlah sampel
dapat menggunakan rumus sebagai berikut:

Z2pq
2

n= e
Keterangan:

n : Jumlah Sampel

z :Hargadaam kurve normal untuk simpangan 10% dengan nilai 1,96
p : Peluang benar 50% = 0,5

g : Peluang saah 50% =0,5

e : Tingkat kesalahan sampel (sampling error)
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(1.96)? x (0.5) x (0.5)
n=

(0.1)?
3.8416 x (0,25)
n=
0.01
0.9604
n=
0.01

n = 96,04 dibulatkan menjadi 100

Berdasarkan perhitungan diatas, maka sampel minimal yang di
ambil sebanyak 96 orang. sampel yang akan saya ambil adalah lebih dari
96 orang. Dengan tindakan untuk berjaga jaga apabila ada kuesioner yang
tidak kembali, maka dalam penelitian ini peneliti mengambil yaitu 100
sampel.

Prosedur pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini
adalah non-probabilitay Menurut Sugiyono (2019:133), yaitu teknik
purposive sampling teknik Purposive sampling adalah teknik penentuan
sampel dengan pertimbangan tertentu. Pertimbangan dalam penelitian ini
yaitu sudah pernah memakai dan sudah pernah melakukan pembelian di

Bukal apak.

E. Data Yang Diperlukan
Menurut Diah Asiati ( 2019:103), berdasarkan pengelompokkan data
menurut cara pengumpulannya, data dibedakan atas dua yaitu:
1. Data Primer Data primer adalah data yang diperoleh secara langsung dari
sumber data dengan langsung memberikan kepada pengumpul data. Misal

data hasil kuesioner.



33

2. Data Sekunder Data sekunder adalah data yang tidak langsung
memberikan data kepada pengumpul data, melainkan diperoleh dari hasil
pengumpulan orang lain atau dokumen. Misal data yang diambil dari
Badan Pusat Statistik (BPS).

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer yaitu
berupa jawaban responden terhadap kuesioner yang diberikan oleh peneliti
kepada masyarakat atau pengguna yang pernah memakai aplikasi Bukal apak

di Kecamatan Kayuagung Ogan Komering llir.

. Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam pendlitian ini adalah

kuesioner yang berhubungan dengan indikator — indikator yang digunakan.

Teknik pengumpulan data Sugiyono (2016:193).

1. Pengamatan (observasi) adalah pengumpulan data dengan cara melakukan
pengamatan |angsung kepada objek penelitian.

2. Wawancara adalah pengumpulan data dengan cara melakukan wawancara
langsung maupun tidak langsung kepada sumber-sumber data.

3. Kuesioner adalah salah satu cara pengumpulan data dengan memberikan
atau menyebarkan pertanyaan kepada responden.

4. Dokumentas adalah pengumpulan data melalui dokumen-dokumen dan

laporan yang ada di perusahaan dan memiliki evaluasi dengan penelitian.



M etode pengumpulan data yang di gunakan dalam penelitian ini adalah

metode kuesioner yaitu teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara

memberi seperangkat pertanyaan kepada responden untuk menjawabnya.

G. AnalisisData dan Teknik Analisis Data

1. AnalisisData

Menurut Asiati, dkk (2019:17) berdasarkan jenis data dan teknik

analisinya penelitian dikelompokan sebagai berikut :

a.

b.

Analisis Kuantitatif

Analisis kuantitatif adalah penelitian yang mengandalkan data
kuantitatif. Dengan demikian teknik analisisnya juga teknik analisis
kuatitatif dengan Satistic Inferensial yang diangkakan. Misanya
1,2,3,4,5 atau : Tidak Pernah = 1, Jarang = 2, Kadang-kadang = 3,
Sering =4 dan Selalu = 5.
Analisis Kualitatif

Andlisis Kualitatif adalah penelitian yang mengandalkan data
kualitiatif. Dengan demi kian teknik analisisnya juga teknik analisis
kualitatif dengan Satistic Deskriptif. Data kualitatif adalah data yang
berbentuk kata, kaliamat, atau gambar. Misalnya selalu, sering,
kadang-kadang, jarang, tidak pernah. Data kualitatif dapat diubah
menjadi data kuantitatif dengan memberi skor, misalnya : Sangat
Tidak Setuju = 1, Tidak Setuju = 2, Netral = 3, Setuju = 4, dan Sangat

Setuju = 5.
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Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini
adalah analisis kudlitatif yang dikuntitatifkan. Analisis kuantitatif
dilakukan dengan menggunakan pengujian statistik dari hasil kusioner,
kemudian hasil pengujian tersebut dijelaskan mengunakan kalimat-
kaimat. Kata lain anadisis kuantitatif lebih dahulu digunakan
kemudian dilanjutkan dengan analisis kuditatif. Anaisis kuntitatif
digunaan untuk melihat hasil kuesioner dengan menggunakan tabulas
(tabel laris) yang berupa penelitian dari hasil pengisian kuesioner.
Pada penelitian ini pengukuran yang digunakan adalah Skala Likert.

Menurut Asiati, dkk (2019:69). Skala Likert digunakan secara
luas atau ketidak setujuan terhadap masing-masing dan serangkaian
pernyataan tentang objek stimulus.Skala Likert digunakan untuk
mengukur sikap, pendapat dan perseps seseorang atau sekelompok

orang tentang fenomena sosia. Misalnya:

Sangat Setuju =SS
Setuju =S
Netral =N
Tidak Setuju =TS
Sangat Tidak Setuju =STS

Untuk mengetahui keperluan anaisis kuantitatif, maka diberi
skor misalnya:
Sangat Setuju =5

Setuju =4
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Netral =3
Tidak Setuju =2
Sangat Tidak Setuju =1

2. Teknik Analisis

a. Uji Instrumen

1)

2)

Uji Validitas

Menurut Priyanto dalam Asiati, dkk (2019:77) uji validitas
adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkat kevalidan atau
keahlian pada kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika
pernyataan pada kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu
yang akan diukur oleh kuesioner tersebut.

Pengujian validitas ini dilakukan dengan mengkorelasikan
skor item dengan skor totalnya. Skor total adalah penjumlahan dari
seluruh item yang ada dalam satu variabel. Selanjutnya pengujian
signifikans dilakukan menggunakan kriteria raa pada tingkat
signifikansi 0,05. Untuk menghitung validitas apabila riwng > rtae
artinya pernyataan atau indikator valid dan apabila rhiung < Ttae
artinya pernyataan atau indikator tersebut tidak valid.

Uji Reliabilitas

Reliabilitas adalah dergjat ketetapan, ketelitian atau
keakuratan yang di tunjukkan oleh instrumen pengukuran (Umar,
2016:98). Reliahilitas digunakan untuk mengetahui konsisten alat

pengukur, apakah alat pengukur yang di gunakan dapat diandalkan
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dan tetap konsisten jika pengukur tersebut diulang. Dalam
penelitian untuk menentukan kusioner realibel atau tidak realibel
menggunakan Alfa Cronbach. Kuesioner dikatakan realibel jika
Alfa Cronbach > 0,60 dan tidak realibel < 0,60.
b. AnalissRegres Linear Berganda
Menurut Hasan (2012:254) regresi linier berganda adalah
regresi linier berganda adalah regresi di mana variabel Y dihubungkan
atau dijelaskan lebih dari satu variabel mungkin dua, tiga dan
seterusnya (X1,X2,X3...X;) hamun masih menunjukkan diagram yang
linier maka dalam penelitian ini menggunakan metode analisis linier
berganda. Analisis ini digunakan untuk mengetahui hubungan antara
variabel independen dan variabel dependen, apakah masing-masing
variabel berhubungan positif atau negatif dan untuk memprediksi
apakah nilai variabel independen akan meningkat atau menurun.
Persamaan regresi berganda menggunakan rumus sebagai berikut.
Y =a+biX;1+bXo+e
Keterangan:
Y : Kepuasan Pelanggan
a : Konstanta
by,b, : Koefisien Regres
X1 :Kualitas Pelayanan
X2 1 Kuadlitas Produk

e : Variabel diluar model (Error)
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c. Uji Hipotesis
Menurut Hasan (2012:264) pengujian hipotesis adalah suatu
prosedur yang akan menghasilkan suatu keputusan yaitu keputusan
menerima atau menolak hipotesis itu. Dalam pengujian hipotesis,
keputusan yang dibuat mengandung ketidakpastian, artinya keputusan
bisa benar atau salah, sehingga menimbulkan resiko.
1) Uji F(Simultan/bersama-sama)

Menurut Hasan (2015:140) Uji F Anda digunakan oleh
diuji pengaruh bersama-sama antara kuaitas pelayanan dan
kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan.

Langkah-langkah yang perlu dilakukan dalam uji F yaitu :
(& Menentukan Hipotesis
Ho; : Tidak ada pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas
produk terhadap kepuasan pelanggan aplikasi
Bukalapak di Kecamatan Kayuagung Ogan Komering
lir
Ha, : Ada pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk
terhadap kepuasan pelanggan aplikasi Bukalapak di
K ecamatan Kayuagung Ogan Komering Ilir
(b) Menetukan nilai Figpg
Menentukan taraf nyata (o) Fape dengan tingkat
keyakinan 95% dan tingkat kesalahan (a) 5% = 0,05 dan

dergat kebebasan (DF) = k-1. Dilakukan untuk mengetahui ada
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tidaknya pengaruh Kualitas Pelayanan (X;) dan Kualitas
Produk (X) terhadap K epuasan Pelanggan (Y)
(¢) KriteriaPengujian
H, diterima H, ditolak apabila Fritung < Frape
H, ditolak H, diterima apabila Fhitung™>Ftabe
(d) Menghitung nilai Uji Statistik dengan menggunakan SPSS
(e) Menarik Kesimpulan
Ho; ditolak Ha diterima artinya ada pengaruh kualitas
pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan
aplikasi Bukalapak di Kecamatan Kayuagung Ogan Komering
lir
Ho; diterima dan Ha ditolak artinya tidak ada pengaruh
kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan
pelanggan aplikasi Bukalapak di Kecamatan Kayuagung Ogan
Komering Ilir.
2) Uji t(Parsial/Individu)
Menurut Hasan (2015:267) Uji t digunakan untuk menguji
pengaruhsecara persia antara Kualitas Pelayanan dan Kualitas
Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan. Langkah-langkah yang

perlu dilakukan dalam Uji t :
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(1) Menentukan formulasi hipotesis

Ho, :

Ha :

Hos

Haz :

Tidak ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan aplikasi Bukalapak di Kecamatan
Kayuagung Ogan Komering Ilir.
Ada pengaruh pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan aplikasi Bukalapak di Kecamatan

Kayuagung Ogan Komering Ilir

: Tidak ada pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan

pelanggan aplikas Bukaapak di  Kecamatan
Kayuagung Ogan Komering Ilir

Ada pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan
pelanggan aplikas Bukaapak di  Kecamatan

Kayuagung Ogan Komering Ilir

(2) Menetukan nilai tipe

Menentukan taraf nyata (o) twe dengan tingkat

keyakinan 95% dan tingkat kesalahan (o) 5% = 0,05 dan

dergat kebebasan (DF) = n-k-1. Dilakukan untuk mengetahui

ada tidaknya pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) dan Kualitas

Produk (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)

(3) KriteriaPengujian

H, ditolak Ha diterima apabila thiung>tiane

(4) Menghitung nilai Uji Statistik dengan menggunakan SPSS
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(5) Menarik Kesimpulan
Ho, ditolak dan Ha, diterima, artinya ada pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan aplikasi Bukalapak di
K ecamatan Kayuagung Ogan Komering Ilir
Ho, diterima dan Ha, ditolak, artinya tidak ada pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan aplikas
Bukalapak di Kecamatan Kayuagung Ogan Komering Ilir
Hos ditolak dan Hag diterima, artinya ada pengaruh kualitas
produk terhadap kepuasan pelanggan aplikasi Bukalapak di
Kecamatan Kayuagung Ogan Komering Ilir
Hoz diterima dan Has ditolak, artinya tidak ada pengaruh
kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan aplikas
Bukalapak di Kecamatan Kayuagung Ogan Komering Ilir
d. Koefisen Determinasi
Menurut Hasan (2014:236) apabila koefisien korelas
dikuadratkan akan menjadi koefisien penentu (KP) atau analisis
determinasi, yang artinya penyebab perubahan pada variabel Y yang
datang dari variabel X, sebesar kuadrat koefisien korelasinya
Koefisen Determinasi ini menjelaskan besarnya sumbangan nilai
suatu variabel (variabel X) naik/turunnya (varias) nilai variabel
lainnya (variabel Y).

Dirumuskan :

KP = r2 KP =R =x 100%




BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Hasil Penelitian
1. Gambaran Umum Bukalapak

Bukalapak merupakan salah satu pasar daring (online marketplace)
terkemuka di Indonesia. Bukalapak didirikan oleh Achmad Zaky pada
tahun 2010. Namun, bukalapak baru berstatus sebagai sebuah Perseroan
Tebatas (PT) pada september 2011 yang dimiliki dan dijalankan oleh PT.
Bukalapak dengan pengelolaan oleh mangemen yang dipimpin oleh
Achmad Zaky sebagai CEO (Chief Executive Officer) dan Nugroho
Herucahyono sebagai CTO (Chief Technology Officer).

Setelah berdiri kurang lebih setahun, Bukalapak mendapatkan
penambahanmodal dari Batavia Incubator (perusahaan gabungan dari
Rebright Partners yangdipimpin oleh Takeshi Ebihara, Japanese Incubator
dan Corfina Group). Di tahun2012, Bukalapak menerima tambahan
investasi dari GREE Ventures yang dipimpinoleh Kuan Hsu. Pada bulan
Maret 2014, Bukalapak mengumumkan investasi oleh Aucfan, IREP, 500
Startup, dan GREE Ventures. Tepat di tanggal 18 maret 2014, Bukalapak
juga meluncurkan aplikasi seluler untuk Android. Aplikas yang dikenal
dengan mobile Bukalapak tersebut diciptakan khusus untuk para penjual
dengantujuan mempermudah penjual dalam mengakses lapak

dagangannya dan melakukan transaksinya melaui smartphone. Sgak
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pertama kali diluncurkan sampa dengan 3 Juli 2014, aplikasi tersebut
telah didownload oleh Iebih dari 87 ribu user Bukal apak.

Seiring dengan berjalannya waktu, Bukalapak semakin
berkembang denganinovasi terbarunya untuk mempermudah para
pengguna Bukalapak untuk transaksi. Bukalapak melayani konsumen
melalui produk fisik dan virtual dari berbagai kategori, mulai dari ponsel,
gadget, hobi, fashion, peraatan eektronik, perlengkapan rumah tangga,
game, dan lain-lain. Bukalapak juga melayani konsumen dan pedagang
melalui layanan keuangan yang komprehensif termasuk asurang,
pembiayaan pinjaman, investas (reksa dana, emas) dan perbankan digital.

Bukalapak juga memiliki program untuk memfasilitasi para UKM
yang ada di Indonesia untuk melakukan transaksi jual beli secara online.
Hal ini dikarenakan transaksi melalui online dapat mempermudah UKM
dalam menjual produk-produk yang mereka miliki tanpa harus memiliki
toko offline. Untuk yang telah memiliki toko offline, Bukalapak
mengharapkan dengan adanya sSitus tersebut dapat membantu
meningkatkan pnjualan toko offline tersebuit.

. Karakteristik Responden

Penelitian ini menggunakan kuesioner sebagai alat pengumpulan
data yang kemudian diuji. Dalam mendapatkan responden penelitian maka
dilakukan penyebaran sebanyak 100 kuesioner ke masyarakat atau
pengguna yang pernah memakai aplikass Bukalapak di Kecamatan

Kayuagung Ogan Komering lir.



Dalam bab ini dibahas mengenai hasil penelitian yang terdiri dari
karakteristik responden, pengujian data, analisis statistik deskriptif dan uji
hipotesis yang di uji secara statistik dengan menggunakan program
pengol ahan data Statistical Program For Social Science (SPSS) versi 24

Dari hasil pengolahan kuesioner maka diperoleh karakteristik
responden. Sampel yang diambil dalam penelitian ini sebanyak 100 orang
responden. Untuk menjelaskan karakteristik responden maka dibuatlah
tabel deskripsi profil responden yang terdiri dari jenis kelamin, usia,
pendidikan, status perkawinan dan lama bekerja. Data yang diperoleh

tersebut ditampilkan pada tabel berikut ini :

Tabe IV.1
Karakteristik Responden
. . Fr i P
Uraian Karakteristik Responden (C?r(;r?g? er(s;:)tase

Laki-Laki 64 64,00

JenisKelamin Perempuan 36 36,00
Jumlah 100 100

<20 Tahun 16 16,00

21-30 Tahun 25 25,00

Usia 31-40 Tahun 47 47,00
> 40 Tahun 12 12,00

Jumlah 100 100

SMA 14 14,00

DII-DIV 9 9,00

Pendidikan S1 49 49,00
S2 28 28,00

Jumlah 100 100

. 1Kali 11 11,00
I\B/Ieernapauﬁgllian 2 4Kai 34 34,00
Ap”ggg Bukdzpak  >oKdl 55 55,00
Jumlah 100 100

Sumber : Data yang diolah, 2023
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Berdasarkan Tabel IV.1 di atas deskrips karakteristik responden
berdasarkan jenis kelamin, usia, pendidikan dan berapa kali menggunakan
aplikasi Bukalapak sebagai berikut :

a. Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin yaitu terdapat 64
(64%) responden berjenis kelamin laki-laki dan 36 (36%) responden
berjenis kelamin perempuan, maka dapat dismpulkan bahwa
mayoritas responden berjenis kelamin laki-laki. Hal tersebut
dikarenakan selain berbelanja online lebih hemat waktu dan tenaga
serta responden laki-laki mengaku lebih praktis belanja online daripada
langsung ke toko sehingga cenderung merasa aman dengan barang
yang dibeli secara online sedangkan perempuan lebih menyukai
bel anja secara langsung ke toko.

b. Karakteristik responden berdasarkan usia yaitu terdapat 16 (16%)
responden berusia kurang dari 20 tahun, 25 (25%) responden berusia
31-40 tahun, 47 (47%) responden berusia 31-40 tahun dan 12 (12%)
responden berusia di atas 40 tahun, maka dapat disimpulkan bahwa
mayoritas responden berusia diatas 31-40 tahun. Hal ini dikarenakan
usia diatas 31-40 tahun masa yang matang dan produktif serta
berpengalaman dibidangnya sehingga diharapkan mampu memilih
produk dengan baik saat belanja online.

c. Karakteristik responden berdasarkan pendidikan yaitu terdapat 14
(14%) responden berpendidikan SMA, 9 (9%) responden

berpendidikan DIII-DIV, 49 (49%) responden berpendidikan S1 dan
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28 responden berpendidikan S2, maka dapat dismpulkan bahwa
mayoritas responden berpendidikan S1. Hal ini menunjukkan bahwa
kemampuan responden dalam memilih pelayanan dan kualitas produk
saat berbelanja online dapat lebih baik karena di dukung oleh
kemampuan dalam memahami produk tersebut.

d. Karakteristik responden berdasarkan berapa kali menggunakan aplikasi
Bukalapak yaitu terdapat 11 (11%) responden menggunakan aplikasi
Bukalapak 1 kali, 34 (34%) responden menggunakan aplikas
Bukalapak 2-4 kali dan 55 (55%) responden menggunakan aplikasi
Bukalapak lebih dari 5 kali, maka dapat disimpulkan bahwa mayoritas
responden menggunakan aplikasi Bukalapak lebih dari 5 kali. Hal ini
dikarenakan responden yang menggunakan aplikasi Bukalapak Iebih
dari 5 kali memiliki pengalaman dalam memilih produk yang dicari
dengan mempertimbangkan pelayanan penjual, kualitas produk dan
review dari pembeli lainnya..

3. Hasil Pengujian Data
a. Uji Validitas
Uji validitas dilakukan terhadap item-item dalam pernyataan
dari masing-masing variabel yang ada di dalam kuesioner. Uji validitas
biasanya dilakukan untuk mengetahui sgauh mana item-item
membentuk konsep yang telah disusun dapat mewakili penelitian.
Sebuah konsep dikatakan dapat mewakili variabel apabila rhiwung dari

pernyataan lebih besar dari ripe.
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Nilal dari rape untuk populasi pada penelitian ini adalah
sebanyak 100 responden dengan tingkat signifikas 5% dan nilai
degree of freedom (df) = n-2 (100-2=98) adalah 0,196 (Lampiran 5)
sesual yang telah dijelaskan penulis bab 3. Jadi, apabila rhitwung < 0,196
maka pernyataan tersebut dianggap tidak valid dan tidak signifikan,
sedangkan apabila riwng > 0,196 maka pernyataan tersebut dianggap
valid dan signifikan. Pengujian validitas ini dilakukan dengan
menggunakan SPSS 24 diperoleh data sebagai berikut :

Tabel V.2
Hasil Uji Validitas

Pearson Correlation

Pernyataan . r tabel Keterangan
(r hitung)
Variabel Kualitas Pelayanan (X1)
X1.1 0.681** 0,196 Vvalid
X1.2 0.705** 0,196 Vvalid
X1.3 0.744** 0,196 valid
X1.4 0.710** 0,196 Vvalid
X1.5 0.731** 0,196 valid
X1.6 0.773** 0,196 Vvalid
Variabel Kualitas Produk (X2)
X2.1 0.705** 0,196 valid
X2.2 0.769** 0,196 Vvalid
X2.3 0.724** 0,196 valid
X2.4 0.787** 0,196 valid
X2.5 0.755** 0,196 Vvalid
X,.6 0.714** 0,196 Vvalid
Variabel Kepuasan Pelanggan (YY)
Y.l 0.710** 0,196 valid
Y.2 0.732** 0,196 Vvalid
Y.3 0.683** 0,196 Vvalid
Y.4 0.795** 0,196 valid
Y.5 0.736** 0,196 Vvalid
Y.6 0.799** 0,196 Vvalid

Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS, 2023
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Berdasarkan Tabel 1V.2 di atas hasil pengujian validitas
variabel Kualitas Pelayanan (X1), Kualitas Produk (X;) dan Kepuasan
Pelanggan (Y) nilai pearson correlation (rhiwng) UNtuk masing-masing
item pernyataan menunjukkan lebih besar dari rpe Sebesar 0,196
sehingga disimpulkan bahwa item-item dari pernyataan pada variabel
valid dan dapat digunakan sebagai data penelitian.

. Uji Reliabilitas

Pengujian reliabilitas dilakukan terhadap pernyataan-
pernyataan yang sudah valid, hal ini untuk mengetahui sgjauh mana
hasil pengukuran tetap konsisten apabila dilakukan pengukuran ulang
pada kelompok yang sama dan alat ukur yang sama. Teknik-teknik
analisis yang digunakan untuk pengujian tersebut menggunakan
batasan nilai Cronbach’s Alpha sebesar > 0,6 dinyatakan reliabel dan

nilai Cronbach’s Alpha sebesar < 0,6 dinyatakan tidak reliabel.

Tabel 1V.3
Hasil Uji Reliabilitas
Jumlah Nilai
Variabel Pernyataan  Crombach’s  Keterangan

Yang Valid Alpha
Kualitas Pelayanan 6 0,811 Reliabel
(X1
Kuditas  Produk 6 0,837 Reliabel
(X2)
Kepuasan 6 0,838 Reliabel
Pelanggan (Y)

Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS, 2023
Dari hasil andisis diatas pada Tabel V.3 didapat nilai

Cronbach’s Alpha variabel Kualitas Pelayanan (X;) sebesar 0,811,
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Kualitas Produk (X;) sebesar 0,837 dan Kepuasan Pelanggan (Y)
sebesar 0,838 lebih besar dari batasan nilai Cronbach’s Alpha sebesar
> 0,6 maka dapat disimpulkan bahwa butir-butir instrumen penelitian

tersebut reliabel .

. Analisis Statistik Deskriftif

Analisis statistik deskriptif memberikan suatu gambaran atau
deskripsi suatu data yang dilihat dari nilai minimum, nilai maksimum,
sum, mean, standar deviasi, dan variance dari masing-masing variabel
penelitian. Variabel independen dalam pendlitian ini yaitu Kualitas
Pelayanan (X;) yang terdiri dari 6 pernyataan, Kualitas Produk (X2)
yang terdiri dari 6 pernyataan dan Kepuasan Pelanggan (Y) yang
terdiri dari 6 pernyataan. Adapun deskriftif data dikelompokkan
berdasarkan masing-masing variabel. Penilaian skala mengunakan
kriteria berikut :

Skor minimum : 1 x jumlah responden
Skor maksimal : 5 x jumlah responden
Kategori kriteria :1-5

: Skor Maksmal — Skor Terkecil
Kategori Kriteria

Rentang nilai

Jawaban responden untuk pernyataan tidak diberikan angka O,
tetapi dimulai angka 1 hingga 5. Sebagai dasar interpretasi nilai indeks

dapat dilihat pada Tabel 1V .4 di bawah ini :
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Tabd V.4
KriteriaPengujian
No. Nilai Interval Kriteria
1 1.0-1.79 Sangat Rendah
2 1,8-2.59 Rendah
3 2.6-3.39 Sedang
4 34-419 Tinggi
5 4.2-5.00 Sangat Tinggi
Sumber : Ghozali (2018 : 126)
Tabd 1V.5
Hasil Statistik Deskriptif Variabel Kualitas Pelayanan (X;)
Kategori Pernyataan Rata-
No | Pernyataan S S KS TS TSTS Bobot Rata
32 43 20 3 2
1 Xul 3500 [43.0% | 20.0% | 3.0% | 2.0% | 200 | 400
25 47 20 7 1
2 X125 0% [47.0% | 20.0% | 7.0% | 1.0% | oo | 388
30 45 18 5 2
3 X33 30,0% | 45,0% | 18,0% | 5,0% | 2,0% 396 3,96
28 45 23 3 1
4 Xv4 e 0% [45.0% | 23.0% | 3.0% | 1.0% | S0 | 3%
29 44 19 4 4
o X1.5 29,0% | 44,0% | 19,0% | 4,0% | 4,0% 390 3,90
29 39 21 9 2
6 X186 55,006 [39.0% | 21.0% | 9.0% | 2,0% | o4 | 384
Jumlah (Sum) 2354 | 23,54
Nilai Rata-Rata (Mean) 392 3,92
Nilai Tertinggi (Max) 400 4,00
Nilai Terendah (Min) 384 3,84

Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS, 2023

Berdasarkan pengolahan data yang disgjikan dalam Tabel 1V.5

di atas, nila ratarata (mean) sebesar 3,92 menunjukkan bahwa

indikator-indikator Kualitas Pelayanan (X;) sudah cukup optimal,

karena berada pada interva nilai 3.4-4.19 yang berkategori tinggi.

Ratarata skala jawaban pernyataan tertinggi

Pelayanan (X1) nomor 1 sebesar 4,00. Hal ini menunjukkan bahwa

variabel Kudlitas
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responden mayoritas berpendapat setuju terhadap pernyataan variabel
Kualitas Pelayanan (X1). Namun yang perlu mendapat perhatian dan
diperbaiki adalah pernyataan nomor 6 dengan nilai ratarata 3,84

karena mempunyai nilai rata-rata (mean) terendah.

Tabd IV.6
Hasil Statistik Deskriptif Variabel Kualitas Produk (X2)

Kategori Pernyataan Rata-

No | Pernyataan 5 S KS TS TSTS Bobot Rata
29 | 48 | 14 | 6 | 3

1 X2l 1 55.0% [48,0% | 14.0% | 6.0% | 3.0% | 2% | 394
23 | 52 | 13 | 7 | 5

2 X22 53006 52.0% | 13.0% | 7.0% [ 5.0% | o1 | 381
% | 52 | 13 | 6 | 4

3 X23 5500 [52.0% | 13.0% | 6.0% | 40% | °00 | 3.88
20 | 44 | 18 | 3 | 6

4 X241 59.0% | 44.0% | 18,0% | 3.0% | 6.0% | o/ | 387
25 | 49 | 15 | 8 | 3

5 X25 55096 49,0% | 15.0% | 8.0% | 30% | 00 | 38
28 | 46 | 16 | 6 | 4

6 X286 58 0% [46,0% | 16,0% | 6.0% | 4.0% | 500 | 388

Jumlah (Sum) 2323 | 2323

Nilai Rata-Rata (Mean) 387 3,87

Nilai Tertinggi (Max) 394 3,94

Nilai Terendah (Min) 381 3,81

Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS, 2023

Berdasarkan pengolahan data yang disgjikan dalam Tabel 1V.6
di atas, nila ratarata (mean) sebesar 3,87 menunjukkan bahwa
indikator-indikator Kualitas Produk (X3) sudah cukup optimal, karena
berada pada interval nilai 3.4-4.19 yang berkategori tinggi. Rata-rata
skala jawaban pernyataan tertinggi variabel Kualitas Produk (X5)
nomor 1 sebesar 3,94. Hal ini menunjukkan bahwa responden

mayoritas berpendapat setuju terhadap pernyataan variabel Kualitas
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Produk (X3). Namun yang perlu mendapat perhatian dan diperbaiki

adalah pernyataan nomor 2 dengan nila

mempunyai nilai rata-rata (mean) terendah.

rata-rata 3,81 karena

Tabd IV.7
Hasil Statistik Deskriptif Variabel Kepuasan Pelanggan (Y)

Kategori Pernyataan Rata-

No | Pernyataan S5 S KS TS STS Bobot Rata
B | 44 | 14 | 8 1

1 Y1 3300 [44.0% | 14.0% | 8.0% | 1.0%| 90 | 400
2 | 43 | 16 6 | 3

2 Y2 35006 [43.0% | 16.0% | 6.0% | 30%| °2° | 3%
27 | 47 | 19 5 | 2

3 Y3 57 0% [ 47.0% | 19.0% | 5.0% | 2.0% | o2 | 392
29 | 35 | 20 | 13 | 3

4 Y4 550% | 35.0% | 20.0% | 13.0% | 3.0% | /4 | 374
31 | 42 | 18 7 2

5 Y5 3T 0% [ 42.0% | 18.0% | 7.0% | 2.0%| -2 | 3%
30 | 43 | 15 | 10 | 2

6 Y6 3000 [43.0% | 15.0% | 10.0% | 2.0% | 02 | 389

Jumiah (Sum) 2343 | 23.43

Nilai Rata-Rata (Mean) 391 | 391

Nilai Tertinggi (Max) 400 | 4,00

Nilai Terendah (Min) 374 | 3,74

Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS, 2023

Berdasarkan pengolahan data yang disgjikan dalam Tabel 1V.7

di atas, nila ratarata (mean) sebesar 3,91 menunjukkan bahwa

indikator-indikator Kepuasan Pelanggan (Y) sudah cukup optimal,

karena berada pada interva nila 3.4-4.19 yang berkategori tinggi.

Rata-rata skala jawaban pernyataan tertinggi variabel Kepuasan

Pelanggan (Y) nomor 1 sebesar 4,00. Ha ini menunjukkan bahwa

responden mayoritas berpendapat setuju terhadap pernyataan variabel

Kepuasan Pelanggan (Y). Namun yang perlu mendapat perhatian dan
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diperbaiki adalah pernyataan nomor 4 dengan nilai rata-rata 3,74
karena mempunyai nilai rata-rata (mean) terendah.
d. Analisis Statistik Inferensial
1) Uji Asumsi Klasik
Sebelum melakukan analisis data maka diuji sesuai asumsi
klasik yang bertujuan untuk mendapatkan regresi yang baik yang
terbebas dari normalitas, multikoloneritas dan heterokedastisitas.
Cara yang digunakan untuk menguji asums klasik adalah sebagai
berikut :
a) Uji Normalitas
Uji normalitas data digunakan untuk menguji apakah
nilai residual yang dihasilkan dari regresi terdistribusi secara
norma atau tidak, model regresi yang baik adalah yang
memiliki nilai residual yang terdistribus normal. Pengujian
normalitas untuk penelitian ini menggunakan grafik normal P-
P Plot dibantu dengan SPSS. Hasil uji normalitas dapat dilihat

pada gambar V.1 berikut :



Mormal PP Plol of Regression Stendardized Resideal
Dagendanl Varlable: Haguasan Palangges
| Iy

Expecied Cum Prob

[:F:] Py b e on i
Obwsrved Cuss Proh

Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS, 2023

Gambar 1V.1
Hasil Uji Normalitas Menggunakan Grafik Norma P-P Plot

Berdasarkan gambar V.1 dapat dismpulkan bahwa
grafik normal P-P plot terlihat titik-titik menyebar disekitar
garis diagonal serta mengikuti garis diagonal, maka grafik
menunjukkan bahwa model regresi layak dipakai karena
memenuhi asumsi normalitas. Selain menggunakan grafik P-P
plot, pengujian normalitas juga didukung dengan analisis
statistik menggunkan uji statistik non parametik One Sample

Kolmogrov Smirnov Test.
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Tabel V.8
Hasil Uji Normalitas M enggunakan
One Sample Kolmogrov Smirnov Test

One-Sample K olmogor ov-Smirnov Test

K epuasan Kualitas Kualitas

Pelanggan Pelayanan Produk
N 100 100 100
Normal Mean 23,43 23,54 23,23
Parameters®® Std. Deviation 4,436 4,026 4,501
Most Absolute ,081 ,080 ,076
Extreme Positive ,069 ,080 ,076
Differences Negative -,081 -,066 -,075
Test Statistic ,081 ,080 ,076
Asymp. Sig. (2-tailed) ,107° ,112° ,161°

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.

Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS, 2023

Berdasarkan Tabel 1V.8 hasl uji normalitas
menggunakan One Sample Kolmogrov Smirnov Test diketahui
nilai signifikan variabel Kualitas Pelayanan (X;) sebesar 0,112,
Kualitas Produk (X) sebesar 0,161 dan Kepuasan Pelanggan
(Y) sebesar 0,107 lebih besar dari Asymp. Sg. (2-tailed)
sebesar 0,05 maka dapat dismpulkan bahwa nilai residual
berdistribusi normal.
Uji Multikolinearitas

Multikoliniearitas dan singularitas merupakan uji untuk
mengetahui apakah terdapat korelasi antar variabel independen.
Multikolinieritas dan Singularitas memiliki arti adanya korelasi
diantara dua atau lebih variabel bebas. Berarti jika diantara
variabel yang digunakan sama sekali tidak berkorelas antara

satu dengan yang lain atau berkorelasi tetapi tidak lebih tinggi
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dari r, maka bisa dikatakan tidak terjadi multikolinieritas. Uji
asumsi multikolinieritas dan singularitas ini dilakukan dengan
cara menghitung nilai Variance Inflating Factor (VIF), apabila
VIF lebih kecil dari 5 maka berarti tidak terjadi multikolieritas.
Sementara itu dalam referens lain disebutkan nilai kritik untuk

nilai VIF adalah 10.

Tabd V.9
Hasil Uji Multikoliniearitas
Coefficients®
Collinearity Statistics
Model Tolerance VIF
1 Kualitas Pelayanan ,915 1,093
Kualitas Produk ,915 1,093

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS, 2023

Berdasarkan tabel V.9 diatas menunjukkan bahwa nilai
tolerance pada variabel Kualitas Pelayanan (X1) dan Kualitas
Produk (X;) dengan nila VIF 1,093 < 10 maka dapat
dismpulkan bahwa tidak terjadi persoalan multikolinieritas
antar variabel bebas dalam penelitianini.

Uji Heter oskedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah
dalam model regresi terjadi ketidaksamaan varians dan residual
satu pengamatan ke pengamatan yang lain, jika varians dari
residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain tetap.
Deteks ada tidaknya heterokedastisitas dapat dilakukan dengan

melihat ada tidaknya pola tertentu pada grafik scatterplot



57

antara SRESID dan ZPRED dimana sumbu Y adalah Y yang
telah diprediksi, dan sumbu X adalah residual (Y prediksi — Y
sesungguhnya) yang telah di-studentized. Dasar analisis yaitu
jika ada pola tertentu, seperti titik-titik yang ada membentuk
pola tertentu yang teratur (bergelombang, melebar kemudian
menyempit), maka  mengindikaskan  telah  terjadi
heterokedastisitas dan jika tidak ada pola yang jelas, sertatitik-
titik menyebar diatas dan di bawah angka 0 pada sumbu Y,

makatidak terjadi heterokedastisitas.

Scalterplat
Dependent Varshls: Kepustan Palanggsn

Regreidian Standardyed Predicied Valss

Rl-r..r.issr:-n Studentzed Fosidual
Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS, 2023

Gambar 1V.2
Hasil Uji Heter oskedastisitas
Menggunakan Grafik Scatterplot

Berdasarkan gambar 1V.2 menunjukkan bahwa tidak

ada polayang jelas, serta titik-titik menyebar diatas dan di
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bawah angka O pada sumbu Y, maka tidak terjadi
heterokedastisitas.
2) AnalissRegres Linier Berganda (Multiple Linier Regretion)
Andisis regresi linear berganda digunakan untuk
mengetahui ada atau tidak hubungan pengaruh antar variabel-
variabel yang lebih dari satu dengan variabel terikat. Sebelum
dilakukan uji hipotesis mengenai signifikasi antar hubungan
variabel bebas dan variabel terikat maka terlebih dahulu harus
diketahui apakah sebuah model memiliki hubungan yang linear.
Setelah melakukan regresi dengan SPSS versi 24 maka hasil yang

didapat adalah sebagai berikut :

Tabd 1V.10
Hasil Regres Linier Berganda
Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t  Sig.
1 (Constant) 9,815 2,783 3,527 ,001
Kualitas Pelayanan ,255 ,104 ,232 2,454 016
Kualitas Produk ,327 ,093 ,332 3,519 ,001

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS, 2023

Berdasarkan hasil regresi linear berganda yang diolah pada
variabel Kualitas Pelayanan (X;), Kualitas Produk (X;) terhadap
Kepuasan Pelanggan (Y). Persamaan regresi yang digunakan
adalah penelitian ini adalah sebagai berikut :
Y=a+bX;+bXo+e

Y=9,815+0,255 X1 + 0,327 X, + e
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Berdasarkan rumusan yang ada diatas dapat dibuat gambar

hasil model penelitian sebagai berikut :

0,327

Gambar 1V.3
Hasil Model Persamaan Regres Linear Berganda

Dilihat dari persamaan di atas besarnya koefisien regresi
(B) variabel Kualitas Pelayanan (X;), Kualitas Produk (X2)
mempunyai koefisien regresi dengan nilai positif berarti bahwa
perubahan nilai variabel Kualitas Pelayanan (X1), Kualitas Produk
(X2) mempunyai pengaruh searah terhadap Kepuasan Pelanggan
(Y) sedangkan variabel yang memiliki nilai koefisien negatif
bahwa perubahan nilai Kualitas Pelayanan (X), Kualitas Produk
(X2) akan berbanding terbalik dengan Kepuasan Pelanggan (Y)
atau besar kecilnya variabel tersebut tidak mempengaruhi besar
kecilnya Kepuasan Pelanggan (Y). Pengaruh masing-masing
variabel independen terhadap variabel dependen dapat dijelaskan
sebagai berikut :
a) Nila Konstanta (a) sebesar 9,815 menyatakan bahwa jika tidak

ada peningkatan variabel Kualitas Pelayanan (X;), Kuaitas
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Produk (X;) maka Kepuasan Pelanggan (Y) tetap sebesar
9,815.

b) Koefisien regresi variabel Kualitas Pelayanan (X;) sebesar
0.255 menunjukkan bahwa setiap perubahan atau peningkatan
Kualitas Pelayanan (X1) sebesar 100% maka mengakibatkan
peningkatan atau mempengaruhi Kepuasan Pelanggan (Y)
sebesar 25,5%.

c) Koefisien regresi variabel Kualitas Produk (X) sebesar 0.327
menunjukkan bahwa setiap perubahan atau peningkatan Sikap
Kudlitas Produk (X;) sebesar 1% maka mengakibatkan
peningkatan atau mempengaruhi Kepuasan Pelanggan (Y)
sebesar 32,7%.

3) Koefisien Determinasi
Untuk mengukur seberapa jauh variabel bebas dapat
menjelaskan variabel terikat maka perlu diketahui nilai koefisiens

determinan atau penentuan R% Nilai R? ini berkisar antara 0 — 1,

semakin mendekati 1 nila R* tersebut berarti semakin besar

variabel independen mampu menerangkan variabel dependen.

Andlisis terhadap nila R-square (R? ini digunakan untuk

mengetahui sejauh mana variabel bebas (X) dapat menerangkan

hubungan perubahan variabel terikat (Y).
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Tabd 1V.11
Hasi| Koefisien Deter minasi

Model Summary

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate

1 A457% ,209 ,193 3,987

a. Predictors: (Constant), Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan
Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS, 2023

Nilal koefisien determinasinya R-square sebesar 0,209 atau
20,9%. Variabel Kualitas Pelayanan (X1), Kualitas Produk (X2)
dapat dijelaskan atau mempengaruhi variabel Kepuasan Pelanggan
(Y) sedangkan sisanya sebesar 79,1% (100%-20,9%) dipengaruhi
oleh variabel bebas yang tidak diteliti seperti harga produk,
promosi, pengalaman berbelanja dan lain-lain.

Uji Hipotesis
a) Uji Hipotesis Secara Simultan (Uji F)

Uji hipotesis secara simultan (Uji F) digunakan untuk
mengetahui bahwa pengaruh variabel independen terhadap
variabel dependen secara parsial. Hasil uji pengaruh Kualitas
Pelayanan (X3), Kualitas Produk (X;) terhadap Kepuasan
Pelanggan (Y) secara simultan dapat dilihat pada tabel 1V.12

berikut ini :
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Tabel 1V.12
Hasil Uji Hipotesis Secara Simultan (Uji F)
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 406,956 2 203,478 12,804 ,000°
Residual 1541554 97 15,892
Total 1948,510 99

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
b. Predictors. (Constant), Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan

Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS, 2023

Berdasarkan tabel 1V.12 bahwa variabel Kudlitas
Pelayanan (X1), Kualitas Produk (Xz) memiliki Fpiwng Sebesar
12,804 dan tingkat signifikan sebesar 0,000. Nilai Fipg Sebesar
3,940 (Lampiran 6) diperoleh dengan dergjat kebebasan (df) =
k-1 atau 2-1=1 dan tingkat signifikan 5% atau sebesar 0,05.

Berdasarkan data diatas terlihat bahwa variabel Kualitas
Pelayanan (X1), Kualitas Produk (X2) dimana Friwng > Tiabe
yaitu dengan hasil uji F menunjukkan bahwa nilai Friwung
variabel Kualitas Pelayanan (X;), Kualitas Produk (X;) sebesar
12,804 > 3,940 dengan nilai signifikan lebih kecil dari pada
tingkat signifikan yang telah ditentukan 0,000 < 0,05 maka Ho
ditolak dan Ha diterima. Hal ini dapat menunjukkan bahwa
Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk berpengaruh secara
simultan terhadap Kepuasan Pelanggan.
Uji Hipotesis Secara Parsial (Uji t)

Uji hipotesis secara parsial (Uji t) digunakan untuk
mengetahui bahwa pengaruh variabel independen terhadap

variabel dependen secara parsial. Hasil uji pengaruh Kualitas
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Pelayanan (X;), Kualitas Produk (X,) terhadap Kepuasan

Pelanggan (Y) secara parsial dapat dilihat pada tabel V.13

berikut ini :
Tabd 1V.13
Hasil Uji Hipotesis Secara Parsial (Uji t)
Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t So.
1 (Constant) 9,815 2,783 3,527 ,001
Kualitas Pelayanan ,255 ,104 232 2,454 016
Kualitas Produk 327 ,093 ,332 3,519 ,001

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS, 2023

Berdasarkan tabel 1V.13 bahwa variabel Kudlitas
Pelayanan (X1) memiliki thiwng Sebesar 2,454 dan tingkat
signifikan sebesar 0,016. Variabel Kualitas Produk (X2)
memiliki thiwng Sebesar 3,519 dan tingkat signifikan sebesar
0,001. Nilal tig Sebesar 1,904 (Lampiran 7) diperoleh dengan
dergat kebebasan (df) = n-k-1 atau 100-2-1=97 dan tingkat
signifikan 5% atau sebesar 0,05. Berdasarkan data diatas
terlihat bahwa:

(1) Variabel Kualitas Pelayanan dimana thiwng > tepe Yaitu
dengan hasil uji t menunjukkan bahwa nilai thiwng Variabel
Kualitas Pelayanan sebesar 2,454 > 1,904 dengan nilai
signifikan lebih kecil dari padatingkat signifikan yang telah
ditentukan 0,016 < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima.

Hal ini dapat menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan



berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan. Kudlitas
Pelayanan berpengaruh pada penelitian ini ditunjukkan
dengan nilai padatabel coefficients yaitu 0,255 (25,5%).

(2) Variabel Kualitas Produk dimana thiwng > tiape Yaitu dengan
hasil uji t menunjukkan bahwa nilai thwng variabel Kualitas
Produk sebesar 3,519 > 1,904 dengan nilai signifikan lebih
kecil dari pada tingkat signifikan yang telah ditentukan
0,0201 < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima. Hal ini
dapat menunjukkan bahwa Kualitas Produk berpengaruh
terhadap Kepuasan Pelanggan. Kualitas  Produk
berpengaruh pada penelitian ini ditunjukkan dengan nilai

padatabel coefficients yaitu 0,327 (32,7%).

B. Pembahasan

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk secara simultan

terhadap Kepuasan Pelanggan
Berdasarkan pengolahan data nilai rata-rata (mean) sebesar 3,91
menunjukkan bahwa indikator-indikator Kepuasan Pelanggan (Y) sudah
cukup optimal, karena berada pada interva nilai 3.4-4.19 yang berkategori
tinggi. Ratarata skala jawaban pernyataan tertinggi variabel Kepuasan
Pelanggan (Y) nomor 1 sebesar 4,00. Hal ini menunjukkan bahwa
responden mayoritas berpendapat setuju terhadap pernyataan variabel

Kepuasan Pelanggan (Y). Namun yang perlu mendapat perhatian dan
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diperbaiki adalah pernyataan nomor 4 dengan nilai rata-rata 3,74 karena
mempunyai nilai rata-rata (mean) terendah. Hasil jawaban responden
tersebut memperlihatkan kaitan sebab akibat yang saling mempengaruhi
dan berdampak pada keefektifan dalam kepuasan pelanggan. Jika aspek
kualitas pelayanan dan kualitas produk berdampak efektif, kepuasan
pelanggan pun akan meningkat sehingga konsumen akan merasa puas
dalam berbelanja online di marketplace Bukal apak.

Nilai Friwng variabel Kualitas Pelayanan (X1), Kualitas Produk (X»2)
sebesar 12,804 > 3,940 dengan nilai signifikan lebih kecil dari pada
tingkat signifikan yang telah ditentukan 0,000 < 0,05 maka Ho ditolak dan
Ha diterima. Hal ini dapat menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan dan
Kualitas Produk berpengaruh secara simultan terhadap Kepuasan
Pelanggan.

Kualitas pelayanan merupakan tindakan individu atau kelompok
dalam organisasi untuk memberikan layanan untuk memberikan kepuasan
kepada pelanggan, sedangkan kualitas produk merupakan kualitas meliputi
usaha memenuhi atau melebihi harapan pelanggan yang mencakup produk,
jasa, manusia, proses dan lingkungan. Diantara faktor yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan yaitu kualitas pelayanan dan kualitas produk.

Pelayanan yang berkualitas berperan penting dalam membentuk
Kepuasan Pelanggan, selain itu juga erat kaitannya dalam menciptakan
keuntungan bagi perusahaan. Dari penjelasan tersebut, dapat disimpulkan

bahwa pengalaman konsumen setelah merasakan dan mengonsumsi suatu
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produk atau jasa dan harga yang telah disediakan oleh pemasar berfungs
untuk memuaskan pelanggan. Produk yang berkualitas mempunyai
peranan untuk membentuk kepuasan pelanggan.

Hasil ini sgjalan dengan teori yang dinyatakan Lupiyoa di dalam
(Imanda,dkk 2018:8), bahwa dalam mengukur tingkat kepuasan pelanggan
terdapat faktor utamanya diantaranya kualitas produk, harga, kualitas
pelayanan. Konsumen akan merasa puas dalam berbelanja online bila
mendapatkan dari keempat faktor tersebut sesuai yang diharapkan.

Penelitian ini mendukung pendapat Tiara Sofyani, (2018) dengan
judul Pengaruh Harga, Kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan konsumen pada situs jual beli online Lazada Indonesia (Survel
pada Mahasiswa FEB Pasundan). Dengan hasil penelitian menujukan
bahwa terdapat pengaruh kualitas produk, harga, kepercayaan dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.

. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap K epuasan Pelanggan

Berdasarkan pengolahan data nilai rata-rata (mean) sebesar 3,92
menunjukkan bahwa indikator-indikator Kualitas Pelayanan (X;) sudah
cukup optimal, karena berada padainterval nilai 3.4-4.19 yang berkategori
tinggi. Ratarata skala jawaban pernyataan tertinggi variabel Kualitas
Pelayanan (X1) nomor 1 sebesar 4,00. Hal ini menunjukkan bahwa
responden mayoritas berpendapat setuju terhadap pernyataan variabel
Kualitas Pelayanan (Xi1). Namun yang perlu mendapat perhatian dan

diperbaiki adalah pernyataan nomor 6 dengan nila rata-rata 3,84 karena
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mempunyai nilai rata-rata (mean) terendah. Hasil jawaban responden
tersebut memperlihatkan kaitan sebab akibat yang saling mempengaruhi
dan berdampak pada keefektifan dalam kepuasan pelanggan. Jika aspek
kualitas pelayanan berdampak efektif, kepuasan pelanggan pun akan
meningkat sehingga konsumen akan merasakan puas dalam berbelanja
online di marketplace Bukalapak.

Nilal thiwng Variabel Kualitas Pelayanan sebesar 2,454 > 1,904
dengan nilai signifikan lebih kecil dari pada tingkat signifikan yang telah
ditentukan 0,016 < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima. Hal ini dapat
menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan
Pelanggan. Kualitas Pelayanan berpengaruh pada penelitian ini
ditunjukkan dengan nilai padatabel coefficients yaitu 0,255 (25,5%).

Pelayanan dari suatu perusahaan dapat dikatakan berkualitas
apabila pelayanan tersebut mampu memenuhi kebutuhan dan keinginan
pelanggan, konsumen puas ketika kualitas pelayanan dirasa sesuai atau
bahkan melebihi harapan dan sebaliknya konsumen merasa tidak puas
ketika kualitas pelayanan berada dibawah harapan mereka. Dari penjelasan
tersebut, menggambarkan adanya pengaruh positif antar kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.

Hasil ini sgaan dengan teori yang dikemukan Tjiptono (2014:
268) definisi kualitas pelayanan berfokus pada upaya pemenuhi
keingginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya  untuk

mengimbangi harapan konsumen. Sebagaimana dalam teori tersebut
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menyebutkan bahwa kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan.

Penelitian ini mendukung pendapat Najib, dkk (2022) yang
berjudul pengaruh kualitas produk dan e-service quality terhadap
Kepuasan Pelanggan di E-Commerce Lazada di Semarang. Hasil
penelitian ini menunjukan bahwa kualitas pelayanan secara parsia
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

. Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan pengolahan data nilai rata-rata (mean) sebesar 3,87
menunjukkan bahwa indikator-indikator Kualitas Produk (X;) sudah
cukup optimal, karena berada pada interval nilai 3.4-4.19 yang berkategori
tinggi. Ratarata skala jawaban pernyataan tertinggi variabel Kualitas
Produk (X2) nomor 1 sebesar 3,94. Hal ini menunjukkan bahwa responden
mayoritas berpendapat setuju terhadap pernyataan variabel Kualitas
Produk (X2). Namun yang perlu mendapat perhatian dan diperbaiki adalah
pernyataan nomor 2 dengan nilai rata-rata 3,81 karena mempunyai nilai
ratarata (mean) terendah. Hasil jawaban responden tersebut
memperlihatkan kaitan sebab akibat yang saling mempengaruhi dan
berdampak pada keefektifan dalam kepuasan pelanggan. Jika aspek
kualitas produk berdampak efektif, kepuasan pelanggan pun akan
meningkat sehingga konsumen akan merasa puas dalam berbelanja online

di marketplace Bukalapak.
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Nilal thiwung Variabel Kualitas Produk sebesar 3,519 > 1,904 dengan
nilai signifikan lebih kecil dari pada tingkat signifikan yang telah
ditentukan 0,0201 < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima. Hal ini dapat
menunjukkan bahwa Kualitas Produk berpengaruh terhadap Kepuasan
Pelanggan. Kualitas Produk berpengaruh pada penelitian ini ditunjukkan
dengan nilai padatabel coefficients yaitu 0,327 (32,7%).

Kualitas Produk merupakan segala sesuatu yang dapat memenuhi
kebutuhan yang ditawarkan perusahaan untuk diperhatikan oleh
konsumen. Kepuasan tergantung oleh kualitas produk perusahaan, karena
jika semakin tinggi tingkat kualitas produk maka semakin tinggi kepuasan
pelanggan yang dihasilkan. Agar dapat bersaing dan berkembang
perusahaan dituntut untuk mampu memberikan produk yang berkualitas
agar dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan. Produk yang
tidak memenuhi kualitas maka akan dengan sangat mudah ditinggalkan
pelanggan dan beralih kepesaing lain. Untuk menghindari hal tersebut
tentunya akan mengutamakan perluasan produk dan kualitas produk yang
berorientasi pada kepuasan pelanggan.

Hasil ini sgjalan dengan teori yang dikemukakan oleh Hermawan
(2012:36) yang menyatakan bahwa produk adalah objek yang sangat vital
yang mempengaruhi keberhasilan perusahaan dalam menjaga aktivitas
operasiona dan kesehatan keuangan perusahaan sebagaimana dalam teori
tersebut menyebutkan bahwa produk merupakan salah satu faktor yang

mempengaruhi kepuasan pelanggan.
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Penelitian terdahulu mendukung pendapat Brenda R. Leonardo dkk
(2021) dengan judul pengaruh Kualitas Produk, Promos dan Harga
terhadap Kepuasan Pelanggan di marketplace pada saat pandemi covid-19
(studi pada mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis UNSRAT). Hasil
penelitian ini menunjukan bahwasanya kualitas produk secara parsia

berpengaruh signifikan terhadap K epuasan pelanggan.
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SIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan

Berdasaran hasil pembahasan sebelumnya, maka dapat disimpulkan

sebagal berikut :

1

Ada pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk secara simultan
terhadap kepuasan pelanggan aplikasi Bukalapak di Kecamatan Kayuagung
Ogan Komering llir.

Ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan aplikasi
Bukalapak di Kecamatan Kayuagung Ogan Komering Ilir.

Ada pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan aplikasi

Bukalapak di Kecamatan Kayuagung Ogan Komering llir.

Saran

Berdasarkan penelitian ini telah dirancang baik, namun penelitian ini

masih memiliki keterbatasan. Berdasarkan kesimpulan diatas, saran yang dapat

disampaikan penulis sebagai berikut :

1

Dari segi kualitas pelayanan diharapkan Bukalapak memberikan pelayanan
yang baik akan meningkatkan reputasi perusahaan dan menciptakan
kenyamanan bagi pelanggan, marketplace Bukalapak agar selalu melayani

pelanggan dengan baik cermat dan teliti, selalu memberikan jaminan

71
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keamanan pada pelanggan dan pelayanan customer service yang selalu ontime
24 jam menangani permasal ahan pelanggan.

. Dari segi kualitas produk diharapkan Bukalapak mengoptimalkan kualitas
produk lagi menjadi bermutu, berkualitas tinggi dan sesuai dengan harapan
pelanggan dan juga menjaga kualitas daya tahan produk agar produk serta
selalu menjadi andalan saat dibutuhkan.

. Untuk penelitian selanjutnya, hasil penelitian yang lebih baik dapat diperoleh
apabila tidak berdasarkan hasil penyebaran kuesioner sgja, tetapi bisa
dilakukan wawancara secara langsung, mengembangkan dan menambah
variabel-variabel lainya seperti harga produk, promosi, pengalaman berbelanja

dan lain-lain sehingga dapat meningkatkan kepuasan pelanggan.
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Lampiran 1. Kuesioner Penélitian
KUESIONER PENELITIAN

PENGARUH KUALITASPELAYANAN DAN KUALITAS PRODUK
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN APLIKASI BUKALAPAK
DI KECAMATAN KAYUAGUNG OGAN KOMERING ILIR

K epada Bapak/I bu/Saudar a/Saudari
Assalamu’alaikum Warohmatullahi Wabarokatuh.

Dalam rangka menyelesaikan tugas penelitian, saya mengharapkan kesediaan
anda dalam membantu menjawab pertanyaan yang tersedia secara objektif.

Data yang di dapat nanti nya akan di gunakan untuk Penyusunan Skripsi dengan
judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Kualitas Produk Terhadap Kepuasan
Pelanggan Di Aplikas Bukalapak di Kecamatan Kayuagung Ogan Komerinng
ir”

Agar dapat meluangkan waktunya untuk mengisi kuesioner berikut ini. Penulis
berharap agar kuesioner ini dapat di isi dengan sebenarnya. Atas bantuannya dan
kerja samanya saya ucapkan terimakasih.

Wasalamu’alaikum Warohmatullahi Wabarokatuh
Nama: Windra Tri Saputra
Nim : 212019269

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Palembang.

I dentitas Responden

No Responden :

1. Jenis Kelamin - [ ] Laki-Laki [ ] Perempuan

2. Usia :[ ] <20 Tahun [ ] 21-30 Tahun
[ ] 31-40 Tahun [ ]=40

3. Pendidikan [ ] sMA [ | DHI-DIV
[]st []s2

4. Bergpa Kai menggunakan @[ ] 1Kali [ ] 2-4Kadi

Aplikasi Bukal apak
[ ] >5Kadi



Petunjuk Pengisian

Berilah tanda contreng (pada daftar pernyataan dibawah ini)
SS = Sangat Setuju

S =Setuju

N  =Netra

TS : Tidak Setuju

STS : Sangat Tidak Setuju

Daftar Pertanyaan

Kualitas Pelayanan (X3)

No Pertanyaan SS

A Keandalan (Reliability)

1 | Sayamerasa puas karena customer service
Bukalapak  dengan  cepat  melayani
permintaan konsumen

2 | Sayamerasa puas karena bukalapak melayani
konsumen dengan tidak tatap muka

B Daya Tanggap (Responsiveness)

1 | Penjua melayani semua pertanyaan &
keluhan dari konsumen dengan memuaskan

2 | Penjual mampu mengatas permasalahan
yang diaami oleh konsumen dengan
memuaskan

C Jaminan (Assurance)

1 |Measa puas dan nyaman daam
berteransaksi di Bukalapak

2 | Jaminan yang memuaskan di dalam
Bukalapak membuat konsumen tidak ragu
untuk membeli

Kualitas Produk (X>)

No Pertanyaan SS

Kinerja

Kinerjad Bukalapak sangat baik

Kinerjadi Bukalapak membantu

Estetika

RE N~ B

kualitas produk yang di tawarkan sesual
dengan harga produk yang dibeli

N

Kuaitas produk beragam sesuai harga
sehingga memuaskan konsumen




79

K esesuaian

Kualitas produknya Bukalapak mampu
bersaing dengan perusahaan lainnya

Harga produk di Bukalapak lebih mahal,
sehingga konsumen merasatidak puas

Kepuasan Pelanggan (YY)

No Pertanyaan TS | STS
A Kesesuaian Harapan
1 | Saya merasa puas karena produk Bukalapak

yang dibeli sesuai harapan

2 | Saya merasa puas karena pelayanan dari
Bukalapak baik

B Minat Berkunjung Kembali

1 | Saya merasa puas dan akan melakukan
pembelian ulang ke Bukalapak

2 | Saya merasa puas dan akan melakukan
pembelian untuk produk lain

C Kesediaan M erekomendasi

1 | Saya merasa puas dan akan mengajak orang
lain berbelanja di Bukalapak

2 Saya merasa puas dan menceritakan hal

positif dan menarik mengenai Bukal apak




HASIL PRA PENELITIAN

RESPONDEN
PERNYATAAN 1 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10|11 |12 |13| 14|15 |16
HENENHEREHEBEHERENEHEBEHEHEHEHERE
Kepuasan Pelanggan
1. Aplikasi Bukalapak sesua dengan harapan v‘ v‘ V V V v
2. Respon membantu pelanggan di Bukalapak layanannya cepat y R R y R V‘
3. Merekomendasikan aplikasi Bukalapak pada orang lain v w“ v R R R y
Kualitas Pelyanan
1. Melakukan pembelian ulang untuk produk lain v v v‘ v‘ vy vy R y
2. Aplikasi Bukalapak cepat dalam melayani pelanggan B R R \0 R \0
3. Aplikasi Bukalapak dapat di percaya V V v v V N V V
Kualitas Produk
1. Kualitas produk sesuai dengan iklan di Bukalapak B y R v‘ R B R R R R \0
2. Kudli Bukalapak i gan perusahaan e- lainya y y v‘ v‘ y v R v v R
3. Produk yang di jual sesuai dengan gambar y y v y N

uellipuad eld |seH 'z uelidwe

08
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Lampiran 3. Data Penelitian
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22
23
24

16
21

30
20

19
22
29
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24

18
22
20
25
28
27
24
30
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29
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19
21
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66
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70
71

72
73
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Total

30
25
24
29
30
24
28
25
22
25
28
17
24
30
23
30
29
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19
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18
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25
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17
19
30
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17

Pernyataan
Variabe Kepuasan Pelanggan (Y)

Y16
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Y11
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14
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16
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20
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24
25
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33
34
35
36
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Lampiran 4. Hasil Uji Validitas dan Uji Reliabilitas

Hasil Uji Validitas dan Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan (X1)

90

Correlations
1.1 5 s b e 14 1.5 AN Talal
1.1 Pasmon Gomslation 1 st 50 521" 324" e A
Sig. [2-1alked) T 00 o0 il .ooo il
1 100 100 100 1an 100 100 100
¥1.3  Peamson Corelalion 38T I 523 a7 a2 340 Tou
Sy (2-faikd non 000 00 ona oo 00
1 100 100 100 100 100 100 10
¢1:3  Peamon Corehadion asg” < i DS i A5 TadT
B [2-1atied] [ o0 oon | 000 oo
1l 1nn 1nn 100 ian 100 100 1o
1A Peamen comelabion BT A2 Ang” i aTE T T
iy sl g saieer) camoe] | it L
I 100 100 100 100 100 100 100
W15 Peamon Comdlation 447 A A5 cri 1 kN T3
Sig [aiked) i T e aon nog Jili
i ind.| e L2 1an HE] A
€16 Paamon Comalation an” au” 455 am” 513" 1 1=
Sig: (-1t i a0 00 000 il Jilils
fl 100 1na 16 ian 100 10@ 100
Tofdl  Passon Somrelalion oa” Ton T Mo EL KEER |
Sy, [2-taikil) nan 00 o0 oon ang oo
1 100 100 100 100 100 100 100

= Correlabonis sigraficani & the 007 lese=] {2 iled)

Case Processing Summary

I %
Cases  Valid 100 1000
Excluded® 0
Tatal 100 100,0

a. Listwise deletion based on all
variahles inthe procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha [ of tems

a11




Hasil Uji Validitas dan Uji Reliabilitas Kualitas Produk (X2)
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Correlations
R ¥2.2 H23 W14 w35 W26 Tolal
21  Pasmon Gomslation 1 A" 5 frEn 558" My i
Sig. (2-1alked) T Tk 00 00 o0 a0
H 100 100 100 fan 100 100 100
2.1 Pearson Comdlalion an” I FEEN 3 T Ll TEG
Sy (2-taiki non 000 oo oo o Jq0
1 100 100 100 100 100 100 100
K23  Peamon Sorelaion A5 AT i Aug 4B AT T
39 Z-alked] oo e o0 Qoo oo 00
" 1 o 100 100 100 100 1o
K2 Peamsncomelation TR ke AzE 1 NTEN e T
Mo il agg: | Lhlaey aoe: 200 Ll
M 1 1m0 100 100 100 100 100
W15 Peamon Somdlation 218 AsT ELLN gy 1 94" 755
Sig [aikedl nog Tt a0 ann non T
m II]IEI L 1I]FI_ 1III II_ZI_I]_ 'I_I]_I]__ | II]I]___ 1I]_l:l
W15 Faaron Comalation g 51 a7 5B kLT 1 "
Siy: [2-1niked) omi a0 100 000 000 Jqo
H 100 100 100 1o0 100 100 100
Tofdl  Passon Comrelalion g e T TBT e T I
Sy, [2-taikil) oo 0o 00 000 ann ann
f 100 100 100 100 100 100 100

= Correlatoris sigraficant af the 007 lavel {2 lailed)

Case Processing Summary

I %
Cases  Valid 100 100,0
Excluded?® 0 i}
Total 100 100,0

a. Listwise deletion based an all
variahles in the procedure.

Reliability Statistics
Cronhach's
Alpha M of ltems

|37 ]




Hasil Uji Validitas dan Uji Reliabilitas K epuasan Pelanggan (Y)
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Correlations
11 ¥.2 ¥.d V4 .5 ] Tolal
Y1  Pasmon Gomslation 1 Az [y a5 3es 65 o
Sig. (2-1alked) T Tk 00 00 oog a0
H 100 100 100 fan 100 100 100
¥.2  PeasonCorslation a1 I Azs arz an1” bR Er
Sy (2-taiki non 000 oo oo o Jq0
1 100 100 100 100 100 100 100
¥3  Peamon Somehadion 44 s i T Axa aen A
39 Z-alked] oo e o0 Qoo oo 00
" 1 o 100 100 100 100 1o
Y4 Peamcncomelabon A5 ary AT 1 5517 BET T
Mo il agg: | Lhlaey aoe: £l | .00a
M 1 1m0 100 100 100 100 100
¥5  PeamonSordlation 395 A5 A2 553 1 61 T
Sig [aikedl nog Tt a0 ann non T
m II]IEI__ 1I]I:I__ 1III II_ZI_I]_ 'I_I]_I]__ | II]_I]_ i 1[!':!_
¥  Faamon Comalation AR 573 350" EBT 417 1 i -8
Siy: [2-1niked) 000 a0 100 000 000 Jqo
H 100 100 100 1o0 100 100 100
Tofdl  Passon Comrelalion T i kD T TIE Jog I
Sy, [2-taikil) oo 0o 00 000 ann g
f 100 100 100 100 100 100 100

= Correlatoris sigraficant af the 007 lavel {2 lailed)

Case Processing Summary

I %
Cases  Valid 100 100,0
Excluded?® 0 i}
Total 100 100,0

a. Listwise deletion based an all

variahles in the procedure.

Reliability Statistics
Cronhach's
Alpha M of ltems

a3s
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Lampiran 5. Hasil Regres Linier Berganda

Regression
Variables Entered/Removed?
Variables
Model Variables Entered Removed Method
1 Kualitas Produk, . Enter
Kualitas
Pelayanan®

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
b. All requested variables entered.

Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 ,457° ,209 ,193 3,987 1,855

a. Predictors: (Constant), Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan
b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 406,956 2 203,478 12,804 ,000”
Residual 1541,554 97 15,892
Total 1948,510 99

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
b. Predictors: (Constant), Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan

Coefficients?

Unstandardized Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 9,815 2,783 3,527 ,001
Kualitas ,255 ,104 232 2,454 ,016 ,915 1,093
Pelayanan
Kualitas 327 ,093 ,332 3,519 ,001 ,915 1,093
Produk

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Collinearity Diagnostics®
Variance Proportions

Condition Kualitas Kualitas

Model Dimension Eigenvalue Index (Constant) Pelayanan Produk
1 1 2,963 1,000 ,00 ,00 ,00
2 ,023 11,280 ,03 ,39 ,86
3 ,013 14,885 .97 ,61 13

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan



Residuals Statistics?®
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Minimum Maximum Mean Std. Deviation

Predicted Value 17,97 27,30 23,43 2,027 100
Std. Predicted Value -2,692 1,907 ,000 1,000 100
Standard Error of Predicted ,403 1,374 ,665 ,188 100
Value

Adjusted Predicted Value 18,35 27,31 23,45 2,015 100
Residual -9,397 8,060 ,000 3,946 100
Std. Residual -2,357 2,022 ,000 ,990 100
Stud. Residual -2,381 2,053 -,002 1,006 100
Deleted Residual -9,592 8,313 -,015 4,078 100
Stud. Deleted Residual -2,442 2,089 -,003 1,015 100
Mahal. Distance ,021 10,779 1,980 1,835 100
Cook's Distance ,000 ,145 ,011 ,020 100
Centered Leverage Value ,000 ,109 ,020 ,019 100

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Charts

Regrectan Saedndaed Predicad Vs
i -

Mormal P-P Piot of Regression Standardized Residus
TR, Vi . JOH S e

Eupanud Cum Panki

=l | T T
L1} B2 ¥ ] =1 ]

Ciaarded Cum Prab

Scwteiplal
Copancenrt Varlatie: Kepussan Pelanggan

Y Y T

Regrontion Stsgectiied Recdual



Lampiran 6. R Tabel

Tabel r untuk df = 51 - 100

di=(N-1)

Tingkat signifikansi untuk uji satu arah

0.05 0.025 0.01 0.005 0.0005

Tingkat signifikansi untuk uji dua arah

0.1 03 02 i1 001

51 02284 0.2706 03188 0.3509 04393
52 02262 0.2681 0.3158 0.3477 04354
53 02241 0.2656 0.3129 0.3445 04317
54 02121 0.2632 0.3102 0.3415 [.4280
&5 02201 01.2609 0.3074 0.3385 04144
56 02181 0.2586 03048 0.3357 04210
57 02162 0.3022 0.3328 0417h
58 02144 0.2997 0.3301 04143
50 02126 0.2972 0.3274 04110
il 02108 0.2948 0.3248 04079
fil 02091 0.2925 0.3223 04045
6l 0.2075 0.2902 0.3198 04018
(1] 02058 0.2880 03173 03088
[ 02042 0.2858 0.3150 0.3950
63 0.2027 0.2837 0.3126 0.3931
Bty 02012 0.2816 03104 03903
67 01997 0.2796 0.3081 0.187h
i1 01982 0.2776 0.306:0 0_3E50
ol 01968 0.2756 3
T 01954 0.2737 0.3017 03798
71 01540 0.2718 0.2997 0.3773
T2 01927 0.2700 0.2977 03748
73 01914 02272 0.2682 0.2957 0.3724
T4 01901 02664 0.2938 03701
78 0.1ERR 0.2647 0.2019 01678
Th L1876 0.2630 0. 29400 03635
77 01864 0.2213 0.2613 0.2882

01852 02199 0.2597 02864

79 01841 02185 0.2581 0.2847

B0 01829 02172 0.2565 0.2830

8l D1EIR 0.2159 0.2550 0.2813

82 01807 02146 0.2535 0.279¢6

83 0.1 726 02133 0.2520 0.2780 03507
B4 01786 02120 0.2505 0.2764 0_348T
B3 01775 0.2108 0.2491 0.2748 03468
B 01765 0.2096 0.2477 0.2732 03440
87 01755 0.2084 0.2463 0.2717 03430
BE 01745 0.2072 (1.2449 0.2702 03412
B9 01735 0.2061 0.2435 0.2687 0.3393
k] 01726 0.2050 0.2422 0.2673 03375
a1 U716 0.2039 0.2409 0.2659 0_3158
L 01707 0.2028 0.2396 0.2645 03341
3 01698 0.2017 0.2384 0.2631 0.3323
4 01689 0.2006 0.2371 0.2617 0.3307
03 01680 0.1996 0.2359 0.2604 0.3200
06 01671 0.1986 0.2347 0.2591 0327

a7 01663 01075 03258
08 01654 0.1966 03242
o0 0646 0. 1956 03226
1 vl 01638 01946 (.2540 03211

95



Lampiran 7. F Tabel

Titik Persentase Distribusi F untuk Probabilita = 0,05

of untuk pembllang (N1)
df wniuk
penysbut

[NZ} 1 2 3 4 3 ] T B ] 10 11 12 13 14
81| 3983 | 340 | 270 | 247 | 231 | 220 | 241 | 204 | 168 | 1.4 | 190 | 1.58 | 183 Bo
B2 (394 | 310 | 270 | 247 | 231 | 220 | 241 | 204 | 158 | 184 | 189 | 1.58 | 183 Bo
83 ( 384 | 308 | 270 | 247 | 2.1 220 | 21 204 188 | 1.83 | 109 | 1.56 | 1.83 Bo
B4 ( 394 | 308 | 270 | 247 | 2.3 220 | 21 204 188 | 1.83 | 109 | 1.56 | 1.83 Bo
83| 384 | 309 | 270 | 247 | 231 | 220 | 241 | 204 | 188 | 183 | 188 | 1.58 | 1482 Bo
B0 (394 | 309 | 270 | 247 | 231 | 215 | 241 | 204 | 188 | 183 | 199 | 1.83 | 142 Bo
87 | 384 | 308 | 270 | 247 | 2.1 18 | 2.1 204 188 [ 1.823 | 189 | 1.83 | 1482 Bo
88 ( 384 | 309 | 270 | 246 | 2.3 2189 | 240 | 203 | 188 | 1.83 | 1808 | 1.85 | 142 m
99 ( 384 | 309 | 270 | 246 | 2.3 2189 | 240 | 203 | 180 | 1.83 | 188 | 1.85 | 142 m
100 | 384 | 3089 | 270 | 246 | 231 | 219 | 240 | 203 | 187 | 183 | 189 | 1.85 | 1.82 ™=
1 394 | 309 | 268 | 2406 | 230 | 219 | 240 | 203 | 187 | 1.83 | 105 | 1.83 | 1482 m
102 ( 393 | 309 | 2086 | 246 | 2320 | 218 | 290 | 203 | 167 | 1.82 | 108 ( 1.85 | 182 m
103 | 393 | 300 | 20686 | 246 | 2.30 | 218 | 290 | 203 | 167 | 1.82 | 108 | 1.85 | 182 m
104 | 393 | 3.00 | 269 | 246 218 | 240 | 203 | 187 | 1.82 | 108 | 1.85 | 142 m
103 | 393 | 300 | 2608 | 246 | 230 | 218 | 290 | 203 | 187 | 182 | 1800 | 183 | 101 m
106 ( 393 | 300 | 268 | 246 | 2.30 | 218 | 290 | 203 | 167 | 1.82 | 108 ( 1.84 | 109 m
107 | 3893 | 300 | 268 | 246 | 2.30 | 218 | 290 | 203 | 167 | 1.82 | 108 ( 1.84 | 109 m
108 | 393 | 3.00 | 269 | 246 218 | 240 | 203 | 187 | 1.82 | 106 | 1.54 | 101 -]
108 ( 3893 | 300 | 266 | 245 | 2.30 | 218 | 2.08 | 202 187 [ 182 | 105 | 1.54 | 184 ™
110 ( 393 | 300 | 268 | 245 | 230 | 218 | 2,09 | 202 187 [ 1.82 | 105 | 1.54 | 101 ™
111 393 | 300 | 269 | 245 | 2.30 | 2168 | 209 ( 202 187 [ 1.82 | 105 | 1.54 | 109 -]
12 | 393 | 300 | 269 | 245 218 | 209 | 202 186 [ 1.82 | 105 | 1.04 | 199 -]
113 | 383 | 300 | 260 | 245 | 279 | 210 | 2.08 | 202 186 [ 1.82 | 187 | 1.54 | 104 ™
114 ( 3897 | 3080 | 260 | 245 | 229 | 2108 | 2.08 | 202 186 | 1.81 1487 | 1.54 | 101 ™
113 ( 382 | 300 | 260 | 245 | 2.29 | 2108 | 2,09 | 202 186 | 1.81 187 | 1.84 | 101 -]
18 | 38z | 307 | 260 | 245 218 | 209 | 202 186 | 1.81 187 | 1.84 | 101 -]
117 | 382 | 307 | 260 | 245 | 279 | 210 | 2.08 | 202 186 | 1.84 1487 | 1.564 | 100 ™
118 | 382 | 307 | 260 | 245 | 279 | 210 | 2.08 | 202 186 | 1.84 1487 | 1.564 | 100 ™
119 ( 382 | 307 | 260 | 245 | 229 | 2108 | 2,08 | 202 186 | 1.81 1487 | 1.83 | 100 ™
120 | 392 | 307 | 260 | 245 218 | 209 | 202 186 | 1.1 1487 | 1.83 | 100 -]
1 382 | 307 | 266 | 245 | 239 | 247 | 208 | 202 186 | 1.84 1487 | 1.83 | 100 o
1¥2 | 382 | 307 | 200 | 245 | 279 | 217 | 2.08 | 202 186 | 1.84 1487 | 1.83 | 1.00 o
1Z3 | 382 | 307 | 260 | 245 | 279 | 217 | 208 | 204 186 | 1.84 1487 | 1.83 | 1.00 o
124 | 392 | 307 | 260 | 244 217 | 200 | 201 186 | 1.81 1487 | 1.83 | 100 o
123 | 382 | 307 | 260 | 244 | 279 | 297 | 208 | 204 186 | 1.84 1487 | 1.83 | 1.00 o
130 | 382 | 307 | 260 | 244 | 279 | 297 | 208 | 204 185 | 1.8 1487 | 1.83 | 1.00 o
1FT | 382 | 307 | 2060 | 244 | 279 | 297 | 208 | 204 185 | 1.8 186 | 1.83 | 1.00 o
128 | 382 | 307 | 260 | 244 247 | Zoa | 204 183 | 1.8 186 | 1.83 | 1.00 o
128 | 391 | 307 | 247 | 244 | 220 | 217 | 200 | 209 | 168 | 1.80 | 106 | 1.63 | 100 g
130 ( 381 | 307 | 267 | 244 | 2230 | 297 | 208 | 204 185 | 1.0 | 106 | 1.63 | 1.00 o
13 381 | 307 | 267 | 244 | 230 | 247 | 200 | 204 185 | 1.0 | 106 | 1.63 | 1.00 o
132 | 381 | 306 | 267 | 244 247 | Zoa | 204 185 | 1.0 | 106 | 1.63 | 1.78 o
133 | 391 | 3048 | 2487 | 244 | 229 | 247 | 208 | 204 | 168 | 1.80 | 188 [ 1.83 | 1.78 g
134 | 381 | 3040 | 247 | 244 | 220 | 217 | 200 | 209 | 168 | 1.80 | 1806 | 1.63 | 1.78 g
133 [ 381 | 306 | 267 | 244 | 230 | 297 | 208 | 204 16885 | 1.80 | 106 | 1.82 | 1.78 7




Lampiran 8. t tabel

Titik Persentase Distribusi ¢ (df = 81 —120)

\\\\:: 0.3 010 0.03 0.023 o.M 0.003 .00
at .30 028 010 0.030 002 o.010 n.o0z
g1 | ooTTss | 42sc0s | tooase | 1sosos | zaraaw | zearso | asame
B2 | oo7Tas | i2sise | tsoaes | 1seeaz | zarees | zeariz | 3asame
B3 | 0ooTT4s | 412103 | to03az | 1soese | zareiz | zessar | aasias
B4 | ooTTaz | 43m71 | to0azo | 1soeet | zamse | zeasea | asom
85| ooTTIs | 4258 | tsozse | 1soeay | zamoz | zeass | 3apaso
86 | 0o7TIZ | 429147 | tooar7 | 1s907ea | zamoas | zezam |z
87 | ooTTIz| 439135 | ioozme | 1907o1 | zagsso | zeaama | 3ipenT
B2 | 0DoTTIS | 439133 | too23s | 1907z | zaesar | zoazme | 3ipads
85 | 0DoTTIm | 438114 | ioo21e | 1sSoese | zoaposo | zeoazzo | 3pam
80 | 0o7TZ3 | 438103 | to0ise | 1sSoeoT | zaesso | zesisy | aoasanm
#1 | ©0a7TIo | 4Zs0Se | 488477 | 9983 | zoaesoa | zesoss | aimaze
82 | ooTTiT| iZsooz | tooie | isoeos | zaeTsT | zezosa | aaim
83 | 0o7Ti4 | 128072 | to0130 | 1somoo | zaeTaz | zazama | amoim
84 | 0o7TI1 | iZsooz | to04z3 | 1somsz | zaeser | zazmim | maTam
85 | o0o77om | 128053 | te6i0s | ts9nmzs | zoaesze | zezess | avass
86 | D0&7TOS | 425043 | isnoss | 19nd4se | zaesez | zamenz | aaTTm
87 | 0oTTOZ | 428034 | to0071 | 19m47TZ | zaesa1 | zazvar | aaTess
98 | 0oTTOO | 428023 | to00ss | 190447 | zoagsoo | zazesa | 3aTadm
99 | o0ovmss | 128016 | ie003s | 19n4zz | zaesst | zazess | a17smo
wo | oomess | szsoov | seooozs | 1opssy | zoamass | zezses | aaram
w1 | oDoesa | szmese | sssoom | ioeaTa | zoassma | zeosas | 3a7ame
wz | oomso| szmes | seoossa | isesso | zossas | zaoosss | 3aTane
w2 | ooess | szmesz | sesevm | 1opaze | zassio | zezea | 3T
w4 | oDovoos | tzmeva | tooesa | 1opsos | zasera | zezasa | aavoas
w5 | ooess | tzmesy | seseso | 1oemez | zassas | zezaar | aaeser
we | oDoes1 | izmess | seseam | ioezen | zamema | zezam | 3eamso
wr | oofere | szmest | sesezz | 1sezas | zasiro | zeomse | aooons
we | oomerT | tzmesa | seseos | 1semir | zasiar | zeemz | 3evan
we | ooers | szmeay | sesass | 1smisy | zasios | zezies | 3ipsss
10| oeoera | szmesn | sesesz | 1smirr | zasora | zezioe | 3ipose
111 | oorer1 | szmezz | sesavo | 1seis? | zoasost | zaoooss | aapam
112 | ooees | szmete | sesest | 1smiar | zasowo | zezoas | 3iesso
113 | oomeer | tzmeos | seossam | 1smien | zaseso | zezoos | 3ipase
114 | ooees | szmeoz | seoseaz | 1oposs | zaseso | zowsss | aipams
115 | onomees | szmese | taosazi | iseomt | zamez | zaowmme | 3icazec
116 | oDo7ee1 | szmess | seosamn | iseoea | zasesz | zaowsse | 3apise
1177 | oDoesa | szmesa | ses7oe | 1opoas | zasesa | zewsso [ aapias
118 | ooesy | szeery | sesver | 1spozv | zasear | zewowa | 3soms
118 | oomess | szmev | semovre | 1seown | zaseos | zewrme | aaconm
120 | onoress | szmees | voovom | tovesa | zasvmo | zewraz | 3amem
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PENGARUH KUALITASPELAYANAN DAN KUALITAS PRODUK TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN APLIKASI BUKALAPAK DI
KECAMATAN KAYUAGUNG OGAN KOMERING ILIR

A. PENDAHULUAN

Zaman  sekarang  mulai dari
masyarakat baik para pekerja maupun para
pelgjar tidak terlepas dari teknologi informasi
dan komunikasi. Teknologi informasi
merupakan bentuk umum yang
menggambarkan  setiap teknologi  yang
membantu  menghasilkan, memanipulas,
menyimpan, mengkomunikasikan dan
menyampaikan informasi Dengan adanya
teknologi  informasi dan  komunikasi
memudahkan masyarakat dalam melakukan
kegiatan  sehari-hari  termasuk  dalam
berbelanja, yang mana saat ini sudah banyak
para pelaku usaha untuk mengembangkan
bisnis melalui media elektronik, salah satunya
melalui mediainternet (Tegar, 2018)

Pemasaran adalah proses
menci ptakan, mendistribusikan,
mempromosikan, dan menetapkan harga
barang, jasa dan gagasan untuk memfasilitas
relas pertukaran yang memuaskan dengan
para pelanggan dan untuk membangun dan
mempertahankan relas yang positif dengan
para  pemangku kepentingan  dalam
lingkungan yang dinamis. (Tjiptono dan Diana
2020:370).

Menurut Runtunuwu & Oroh (dalam
Umami dkk, 2019, him. 251) kualitas produk
adalah sebuah kemampuan dari suatu produk
dalam rangka melaksanakan sebuah fungs
yang meliputi kehandalan, daya tahan,
kemudahan operasi, ketepatan, kebaikan dari
produk, ataupun sebuah atribut bernila
lainnya. Membeli kebutuhan barang dan jasa
melalui internet sudah menjadi suatu rutinitas
konsumen saat ini. Alasan utama mahasiswa
beralih pada online shop adalah mereka dapat
berbelanja tanpa terikat ruang dan waktu,
artinya bisa dilakukan kapan pun dan
dimanapun. Mahasiswa  juga  dapat
membandingkan kepuasan pelanggan dan
kualitas pelayanan dari satu toko dengan toko
yang lain tanpa harus berjalan memasuki
toko-toko tersebut. Dalam pemasaran yang
dilakukan online shop, terdapat beberapa
media online yang sering digunakan, seperti
Instagram, Facebook, Twitter, Website dan
media online lainnya.

Bukalapak merupakan salah satu
pasar daring (online marketplace) terkemuka

di Indonesia (biasa dikenal juga dengan
jaringan toko daring ) yang dimiliki dan
dijalankan oleh PT. Bukalapak. Seperti halnya
situs layanan jual - beli daring (online) dengan
model bisnis customer-to-customer (C2C),
Bukalapak menyediakan sarana penjuaan dari
konsumen-ke- konsumen di mana pun. Siapa
pun bisa membuka toko daring untuk
kemudian melayani calon pembeli dari
seluruh Indonesia baik satuan ataupun dalam
jumlah banyak. Pengguna perorangan ataupun
perusahaan dapat membeli dan menjud
produk, baik baru maupun bekas, seperti
sepeda, ponsdl, perlengkapan bayi, gawal
(gadget), aksesori gawai, komputer, sabak
(tablet), perlengkapan rumah tangga, busana,
elektronik, dan lain-lain.

Market place sekarang memang
banyak dilirik oleh masyarakat Indonesia
bahkan tidak mengenal kata usia karena
banyak para orangtua yang ingin memahami
dan menjadi kecanduan terhadap market
place karena tergiur dengan berbagai macam
promo diskon fitur nego dan mendapat
barang yang sudah sulit di dapatkan di toko
offline banyak masyarakat terutama di kota-
kota besar seperti bandung salah satunya. Saat
ini peminat masyarakat bandung terhadap
transaks elektronik meningkat dan jumlah
penggunannya menanjak dan sangat pesat.
Ha ini menimbulkan suatu pemikiran
dikalangan pebisnis untuk terus melakukan
inovasiinovas untuk membuat sebuah Market
place menjadi salah satu pertembingan saat
memerlukan kebutuhan kita sehari-hari.

Tabd |.1
Daftar Toko Online Di Indonesia Dan
Jumlah PengunjungPada Tahun 2022

Merek
Merek Jumlah Yang
E- Yang .
; Pengguna Paling
Commerc  Paling .
.. Terbanya Sering
e  Diinga k  Digunaka
Konsumen 9 n
Shoope 54 % 86% 62%
Tokope 25% 57% 24%
dia
Lazada 6% 35% 10%
Bukala 1% 14% 2%




pak

Sumber: Kantar, Tabel Pangsa Pasar
Pengguna E-Commerce di Indonesia

Hasl risst  tersebut  menemukan
bahwa dari 4 nama besar e-commerce
di Indonesia, Shopee masih menjadi yang
paling unggul dengan menduduki peringkat
pertama dalam semua indikator penilaian. Hal
ini terbukti dari sebanyak 54% responden
yang menjawab Shopee sebagai merek yang
paling diingat atau Top of Mind. Menyusul di
urutan berikutnya adalah Tokopedia (25%),
Lazada (6%) dan Bukalapak (1%). Lebih
lanjut, hasil riset kantar juga menemukan
bahwa Shopee merupakan e-commerce
dengan jumlah pengguna terbanyak dalam 6
bulan terakhir, yaitu sebanyak 86% dari total
responden. Sementara peringkat berikutnya
dipegang oleh Tokopedia (57%), Lazada
(35%) dan Bukalapak (14%).

Berdasarkan uraian di atas, maka
penulis tertarik untuk melakukan penelitian
dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan
dan Kualitas Produk terhadap Kepuasan
Pelanggan Aplikasi Bukalapak di
Kecamatan Kayuagung Ogan Komering
Iir.

B. KAJIAN PUSTAKA
K epuasaan Pelanggan

Kepuasan pelanggan adalah suatu
perasaan pelanggan sebagai respon terhadap
produk barang atau jasa yang telah
dikonsumsi (Park dan Irawan, 2021:54).

Kepuasan pelanggan sebagai berikut:
“Satisfaction reflects a person’s judgment of
a product's perceived performance in
relationship to expectations. If performance
falls short of expectations, the customer is
disappointed. If it matches expectations, the
customer is satisfied. If it exceeds them, the
customer is delighted” yang artinya kepuasan
mencerminkan penilaian seseorang tentang
kinerja produk yang dirasakan dalam
kaitannya dengan harapan. Apabila kinerja
jauh dari ekspektasi, pelanggan kecewa. Jika
kinerja memenuhi harapan, pelanggan puas.
Jika melebihi ekspektasi, pelanggan senang
(Kotler dan Keller, 2016:153).

Kualitas Pelayanan

Menurut Arianto (2018:83) kualitas
Kualitas Pelayanan dapat diartikan sebagai
berfokus pada memenuhi kebutuhan dan
persyaratan, serta pada ketepatan waktu untuk
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memenuhi  harapan pelanggan. Kualitas
Pelayanan berlaku untuk semua jenis layanan
yang disediakan oleh perusashaan saat Kklien
berada di perusahaan.

Kualitas Produk

Menurut Runtunuwu & Oroh (dalam
Umami dkk, 2019, him. 251) kualitas produk
adalah sebuah kemampuan dari suatu produk
dalam rangka melaksanakan sebuah fungs
yang mediputi kehandalan, daya tahan,
kemudahan operasi, ketepatan, kebaikan dari
produk, ataupun sebuah atribut bernila
lainnya. Akan tetapi persoalan kualitas ini
tidak hanya berhenti pada sisi internal produk
sga, akan tetapi akan bersangkutan dengan
berbagai konteks yang menyelubunginya
pula. Seperti yang diungkapkan oleh Davis
(dalam Yamit, 2017, him.7) bahwa kualitas
merupakan suatu kondisi dinamis yang
berhubungan dengan produk, jasa, manusia,
proses, dan lingkungan yang memenuhi atau
melebihi harapan.

Kerangka Pemikiran

Berdasarkan pemikiran di atas maka
dapat di gambarkan sebuah kerangka
pemikiran seperti pada gambar be$rikut :

3
Raalina Prissaing
() I
"
Kaipivrad Fesaggus
il
o e P ol ke L
Nl

Gambar 11.2 Kerangka Pemikirian

Hipotesis
Berdasarkan latar belakang, rumusan

masalah dan hasil penelitian terdahulu yang

telah disebutkan, maka hipotesis yang
dijadikan dasar dalam pembahasan yaitu :

1 H; : Ada pengaruh kualitas pelayanan
dan kualitas produk terhadap kepuasan
pelanggan aplikasi Bukalapak di
K ecamatan Kayuagung Ogan Komering
Iir.

2. H, : Ada pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan aplikasi
Bukalapak di Kecamatan Kayuagung
Ogan Komering llir.

3. Hs; : Ada pengaruh kualitas produk


https://zonapriangan.pikiran-rakyat.com/tag/riset
https://zonapriangan.pikiran-rakyat.com/tag/e-commerce
https://zonapriangan.pikiran-rakyat.com/tag/e-commerce
https://zonapriangan.pikiran-rakyat.com/tag/Shopee
https://zonapriangan.pikiran-rakyat.com/tag/Shopee
https://zonapriangan.pikiran-rakyat.com/tag/riset
https://zonapriangan.pikiran-rakyat.com/tag/Shopee
https://zonapriangan.pikiran-rakyat.com/tag/e-commerce
https://zonapriangan.pikiran-rakyat.com/tag/e-commerce

terhadap kepuasan pelanggan aplikasi
Bukalapak di Kecamatan Kayuagung
Ogan Komering Ilir.
C. METODE PENELITIAN
JenisPendlitian
Menurut  Sugiyono  (2017:11) jenis
penelitian Berdasarkan tingkat eksplanasi
(penjelasan) atau tingkat kejelasannya dapat
digolongkan sebagai berikut :
1. Penelitian Deskriptif
Penelitian  Deskriptip adalah  suatu
penelitian  yang  bertujuan  untuk
mengetahui nilai variabel mandiri baik satu
atau lebih variabel tanpa membuat
perbandingan  aau  menghubungkan
dengan variabel lain.
2. Penelitian Komparatif
Penelitian  Komparatif adalah  suatu
penelitian yang bersifat membandingkan
satu atau lebih variabel pada dua sampel
yang berbeda atau pada waktu yang
berbeda.
3. Pendlitian Asosiatif,
Penelitian asosiatif adalah jawaban untuk
sementara terhadap rumusan masalah
asosiatif, yang menyatakan hubungan
antara dua variabel atau lebih. Je$nis
penelitian ini yang digunakan penulis
dalam pendlitian ini adalah penelitian
asosiatif yaitu untuk mengetahui pengaruh
variabel Kualitas Pelayanan (X;) dan
Kualitas Produk (X,) terhadap Kepuasan
Pelanggan (Y) di Aplikasi Bukalapak di
Kecamatan Kayuagung Ogan Komering
[lir.

Lokas Pendlitian

Penelitian ini berlokas di Kecamatan
Kayuagung Jalan Letnan Muchat Saleh No.1
Celikah Kota Kayu Agung, Kabupaten Ogan
Komering lllir, Sumatera Selatan 30867,
Indonesia

Operasionalisasi Variabel
Tabel I11.1 Operasionalisasi Variabel
Variabel Definis Indikator

Kepuasan kepuasan 1. Kesesuaian
Pelanggan dikonsumsi. Harapan
(Y) 2. Minat
Berkunjung
Kembali
3. Kesediaan
Merekomed
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as
Kuditas  kualitas 1. Reliability/
Pelayanan mengibangi Keandalan
(X2) konsumen 2. Responsiven
esyDaya
Tanggap
3. Assurances/
Jaminan
Kuditas  kudlitas 1. Kinerja
Produk produk adalah 2. Estetika
(X2) keseluruhan 3. Kesesuaian
gabungan
karakteristik
barang dan
jasa  menurut
pemasaran,
rekayasa,
harapan
pelanggan
atau
konsumen.

Sumber : Diolah Oleh Pendliti, 2023

Populasi dan Sampel
Populas

Menurut Handayani (2020:58)
populasi adalah totditas dari setigp elemen
yang akan ditditi yang memiliki ciri sama,
bisa berupa individu dari suatu kelompok,
peristiwa, aau sesuatu yang akan
diteliti.Populasi yang digunakan adaah
populasi tak terbatas (infinite) kumpulan
objek atau individu yang menjadi objek
penelitiian yang tidak di ketahui batas
wilayahnya atau tidak dapat dilakukan
pengukuran mengenai jumlah keseluruhan
individu yang terdapat di wilayah yang di
tempati. Populasi dalam penelitian ini adalah
masyarakat atau pengguna yang pernah
memaka aplikas Bukalapak di Kecamatan
Kayuagung Ogan Komering Ilir.

Sampel

Menurut Lameshow dalam Asiati, dkk
(2019:87) penentuan jumlah populas yang
diketahui secara pasti, maka perhitungan
jumlah sampel dapat menggunakan rumus



sebagai berikut:

Zng
n= ez

Keterangan:

n : Jumlah Sampel

z : Harga dalam kurve normal untuk
simpangan 10% dengan nilai 1,96p

Peluang benar 50% = 0,5

q : Peluang salah 50% = 0,5
e : Tingkat kesalahan sampel (sampling
error)

(1.96) = (0.5] = (055

I =
(0.1 ]

THE1G = (0,25)

[.4k1

I

090
o=
k01

o= 8,04 dhbulatkean mekady 100

Berdasarkan perhitungan diatas, maka
sampel minimal yang di ambil sebanyak 96
orang. sampel yang akan saya ambil adalah
lebih dari 96 orang. Dengan tindakan untuk
berjaga jaga apabila ada kuesioner yang tidak
kembali, maka dalam penelitian ini pendliti
mengambil yaitu 100 sampel.

Prosedur pengambilan sampel yang
digunakan dalam penelitian ini adalah non-
probabilitay Menurut Sugiyono (2019:133),
yaitu teknik purposive sampling teknik
Purposive sampling adalah teknik penentuan
sampel dengan pertimbangan  tertentu.
Pertimbangan dalam penelitian ini yaitu sudah
pernah memakai dan sudah pernah melakukan
pembelian di Bukalapak.

Teknik Analisis
Uji Instrumen
Uji Validitas

Menurut Priyanto dalam Asiati, dkk
(2019:77) uji validitas adalah suatu ukuran
yang menunjukkan tingkat kevalidan atau
keahlian pada kuesioner. Suatu kuesioner
dikatakan valid jika pernyataan pada
kuesioner mampu untuk mengungkapkan
sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner
tersebut.

Pengujian validitas ini dilakukan
dengan mengkorelasikan skor item dengan
skor totalnya. Skor total adalah penjumlahan
dari sdluruh item yang ada dalam satu
variabel. Selanjutnya pengujian signifikansi

11

dilakukan menggunakan kriteria ra,y pada
tingkat signifikansi 0,05. Untuk menghitung
validitas apabila rhwng > lwe artinya
pernyataan atau indikator valid dan apabila
Mhiung < Tiebes Artinya pernyataan atau indikator
tersebut tidak valid.
Uji Reliabilitas

Reliabilitas adalah dergjat ketetapan,
ketelitian atau keakuratan yang di tunjukkan
oleh instrumen pengukuran (Umar, 2016:98).
Reliabilitas digunakan untuk mengetahui
konsisten aat pengukur, apakah aat pengukur
yang di gunakan dapat diandalkan dan tetap
konsisten jika pengukur tersebut diulang.
Dalam penelitian untuk menentukan kusioner
reaibel atau tidak realibel menggunakan Alfa
Cronbach. Kuesioner dikatakan realibel jika
Alfa Cronbach > 0,60 dan tidak realibel <
0,60.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Deskripsi Responden

Hasil pengolahan kuesioner maka
diperoleh karakteristik responden. Sampel
yang diambil dalam penelitian ini sebanyak
100 orang responden. Untuk menjelaskan
karakteristik responden maka dibuatlah tabel
deskripsi profil responden yang terdiri dari
jenis kelamin, wusia, pendidikan, status
perkawinan dan lama bekerja. Data yang
diperoleh tersebut ditampilkan pada tabel
berikut ini :

Tabel 1V.1 Karakteristik Responden

Uraian Karakteristik Frekuens Per senta

Responden i(Orang) se(%)
Laki- 64 64,00
L aki

Je$nis Pe$re$m 36 36,00

Keflamin puan
Jumlah 100 100
< 2016 16,00
Tahun
21-30 25 25,00
Tahun

Usia 31-40 47 47,00
Tahun
> 4012 12,00
Tahun
Jumlah 100 100
SMA 14 14,00
DIII- 9 9,00

DIV



Pe$ndidikan  S1 49 49,00
S2 28 28,00
Jumlah 100 100

Befrapa Kali 1Kali 11 11,00

Me$nggunak 2 - 434 34,00

an Aplikas Kadi

Bukalapak >5Kai 55 55,00
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Y.2 0.732** 0,196 valid
Y.3 0.683** 0,196 valid
Y.4 0.795** 0,196 valid
Y.5 0.736** 0,196 valid
Y.6 0.799** 0,196 Valid

Jumlah 100 100

Sumber : Data yang diolah, 2023

Hasl| Pengujian Data
Uji Validitas

Uji validitas dilakukan terhadap item-
item dalam pernyataan dari masing-masing
variabel yang ada di dalam kuesioner. Uji
validitasbiasanya dilakukan untuk mengetahui
sgauh mana item-item membentuk konsep
yang telah disusun dapat mewakili penelitian.
Sebuah konsep dikatakan dapat mewakili
variabel apabila ryiwng dari pernyataan lebih
besar dari I'tabel -

Nilai dari rge Untuk populas pada
penelitian ini adalah sebanyak 100 responden
dengan tingkat signifikass 5% dan nilai
degree of freedom (df) = n-2 (100-2=98)
adalah 0,196 (Lampiran 5) sesuai yang telah
dijelaskan penulis bab 3. Jadi, apabila rhiung <
0,196 maka pernyataan tersebut dianggap
tidak valid dan tidak signifikan, sedangkan
apabila rhwng > 0,196 maka pernyataan
tersebut dianggap valid dan signifikan.
Pengujian validitas ini dilakukan dengan
menggunakan SPSS 24 diperoleh data sebagai
berikut :

Pernyat Pearson r tabel Keterang
aan Correlation(r an
hitung)

Variabel KualitasPelayanan (X,)

X311 0.681** 0,196 valid
X1.2 0.705** 0,196 valid
X1.3 0.744** 0,196 valid
X1.4 0.710** 0,196 valid
X1.5 0.731** 0,196 valid
X1.6 0.773** 0,196 valid

Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS, 2023

Berdasarkan Tabel IV.2 di atas hasil
pengujian  vadiditas variabd  Kudlitas
Pelayanan (Xy), Kualitas Produk (X,) dan
Kepuasan Pelanggan (Y) nilai  pearson
correlation (rnwng) UNtuk masing-masing item
pernyataan menunjukkan lebih besar dari ripq
sebesar 0,196 sehingga disimpulkan bahwa
item-item dari pernyataan pada variabd valid
dan dapat digunakan sebagai data penelitian.

Uji Reliabilitas

Pengujian  reliabilitas  dilakukan
terhadap pernyataan- pernyataan yang sudah
valid, ha ini untuk mengetahui sgjauh mana
hasil pengukuran tetap konsisten apabila
dilakukan pengukuran ulang pada kelompok
yang sama dan aat ukur yang sama. Teknik-
teknik analisis yang digunakan untuk
pengujian tersebut menggunakan batasan nilai
Cronbach’s Alpha sebesar > 0,6 dinyatakan
reliabel dan nilai Cronbach’s Alpha sebesar <
0,6 dinyatakan tidak reliabel.

Tabel 1V.3Hasl Uji Reliabilitas

Jumlah
Pernyata Nilai
Variabe an  Cronbach Ket;ang
Yang ’sAlpha
Valid
Kualitas 6 0,811 Reliabel
Pelayanan
(X1
Kualitas 6 0,837 Reliabel
(X2)
Kepuasan 6 0,838 Reliabel
Pelanggan
(Y)

Variabel Kualitas Produk (X3)

X211 0.705** 0,196 Vvalid
X2.2 0.769** 0,196 Vvalid
X2.3 0.724** 0,196 valid
Xo.4 0.787** 0,196 valid
X2.5 0.755** 0,196 valid
X2.6 0.714** 0,196 valid

Variabel Kepuasan Pelanggan (Y)

Y.l 0.710** 0,196 valid

Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS, 2023

Dari hasil andisis diatas pada
Tabe 1V.3 didapat nilai Cronbach’s
Alpha variabel Kualitas Pelayanan (X,)
sebesar 0,811 Kualitas Produk (X;) sebesar
0,837 dan Kepuasan Pelanggan (Y) sebesar
0,838 lebih besar dari batasan nilai
Cronbach’s Alpha sebesar > 0,6 maka dapat
dismpulkan bahwa butir-butir instrumen



penelitian tersebut reliabel.

Analisis Statistik Deskriftif

Analisis statistik deskriptif
memberikan suatu gambaran atau deskrips
suatu data yang dilihat dari nilai minimum,
nilai maksimum, sum, mean, standar devias,
dan variance dari masing-masing variabel
penelitian. Variabel independen dalam
penelitian ini yaitu Kualitas Pelayanan (X;)
yang terdiri dari 6 pernyataan, Kualitas
Produk (X,) yang terdiri dari 6 pernyataan dan
Kepuasan Pelanggan (Y) yang terdiri dari 6
pernyataan. Adapun  deskriftif data
dikelompokkan berdasarkan masing-masing
variabel.

Tabel IV.5
Hasl Statistik Deskriptif Variabel Kualitas
Pelayanan (X)
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Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS, 2023

Berdasarkan pengolahan data yang
disgjikan dalam Tabel 1V.5 di atas, nilai rata-
rata (mean) sebesar 3,92 menunjukkan bahwa
indikator-indikator Kualitas Pelayanan (X,)
sudah cukup optimal, karena berada pada
interval nilai 3.4-4.19 yang berkategori tinggi.
Rata-rata skala jawaban pernyataan tertinggi
variabel Kualitas Pelayanan (X;) nomor 1
sebesar 4,00. Hal ini menunjukkan bahwa
responden mayoritas berpendapat  setuju
terhadap pernyataan variabel Kualitas
Pelayanan (X1). Namun yang perlu mendapat
perhatian dan diperbaiki adalah pernyataan
nomor 6 dengan nilai ratarata 3,84 karena
mempunyai nilai rata-rata (mean) terendah.
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Tabel V.6
Has| Statistik Deskriptif Variabel Kualitas
Produk (Xz) -
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Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS, 2023

Berdasarkan pengolahan data yang
disgjikan dalam Tabel 1V.6 di atas, nilai rata-
rata (mean) sebesar 3,87 menunjukkan bahwa
indikator-indikator Kualitas Produk (X5)
sudah cukup optimal, karena berada pada
interval nilai 3.4-4.19 yang berkategori tinggi.
Rata-rata skala jawaban pernyataan tertinggi
variabel Kudlitas Produk (X;) nomor 1
sebesar 3,94. Ha ini menunjukkan bahwa
responden mayoritas berpendapat  setuju
terhadap pernyataan variabel  Kualitas
Produk (X,). Namun yang perlu mendapat
perhatian dan diperbaiki adalah pernyataan
nomor 2 dengan nilai rata-rata 3,81 karena
mempunyai nilai rata-rata (mean) terendah.

Tabel IV.7
Has| Statistik Deskriptif Variabel
Kepuasan Pelanggan (Y)
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Berdasarkan pengolahan data yang
disgjikan dalam Tabel 1V.7 di atas, nilai rata-
rata (mean) sebesar 3,91 menunjukkan bahwa
indikator-indikator Kepuasan Pelanggan (Y)
sudah cukup optimal, karena berada pada
interval nilai 3.4-4.19 yang berkategori tinggi.
Rata-rata skala jawaban pernyataan tertinggi
variabel Kepuasan Peanggan (Y) nomor 1



sebesar 4,00. Hal ini menunjukkan bahwa
responden mayoritas berpendapat  setuju
terhadap pernyataan variabel Kepuasan
Pelanggan (Y). Namun yang perlu mendapat
perhatian dan diperbaiki adalah pernyataan
nomor 4 dengan nilai rata-rata 3,74 karena
mempunyai nilai rata-rata (mean) terendah.

D. PEMBAHASAN

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan
Kualitas Produk secara simultan
terhadap K epuasan Pelanggan

Berdasarkan pengolahan data nilai
rata-rata (mean) sebesar 3,91 menunjukkan
bahwa indikator-indikator Kepuasan
Pelanggan (Y) sudah cukup optimal, karena
berada pada interval nila 3.4-4.19 yang
berkategori tinggi. Rata-rata skala jawaban
pernyataan tertinggi variabel  Kepuasan
Pelanggan (Y) nomor 1 sebesar 4,00. Hal ini
menunjukkan bahwa responden mayoritas
berpendapat  setuju terhadap pernyataan
variabel Kepuasan Pelanggan (Y). Namun
yang perlu mendapat perhatian dan diperbaiki
adalah pernyataan nomor 4 dengan nilai rata-
rata 3,74 karena mempunya nilai rata-rata
(mean) terendah. Hasil jawaban responden
tersebut memperlihatkan kaitan sebab akibat
yang saling mempengaruhi dan berdampak
pada keefektifan dalam kepuasan pelanggan.
Jika aspek kualitas pelayanan dan kualitas
produk  berdampak  efektif, kepuasan
pelanggan pun akan meningkat sehingga
konsumen akan merasa puasdalam berbelanja
online di marketplace Bukal apak.

Nila Fhitung variabel Kudlitas
Pelayanan (X;), Kualitas Produk (X,) sebesar
12,804 > 3,940 dengan nilai signifikan lebih
kecil dari pada tingkat signifikan yang telah
ditentukan 0,000 < 0,05 maka Ho ditolak dan
Ha diterima Hal ini dapat menunjukkan
bahwa Kudlitas Pelayanan dan Kuadlitas
Produk berpengaruh secara simultan terhadap
K epuasan Pelanggan.

Kudlitas  pelayanan  merupakan
tindakan individu atau kelompok dalam
organisasi untuk memberikan layanan untuk
memberikan kepuasan kepada pelanggan,
sedangkan  kualitas produk  merupakan
kualitas mdiputi usaha memenuhi atau
melebihi harapan pelanggan yang mencakup
produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan.
Diantara faktor yang mempengaruhi kepuasan
pelanggan vyaitu kualitas pelayanan dan
kualitas produk.
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Pelayanan yang berkualitas berperan
penting dalam  membentuk  Kepuasan
Pelanggan, selain itu juga erat kaitannya
daam menciptakan  keuntungan  bagi
perusahaan. Dari penjelasan tersebut, dapat
dismpulkan bahwa pengalaman konsumen
setelah merasakan dan mengonsumsi suatu
produk atau jasa dan harga yang telah
disediakan oleh pemasar berfungs untuk
memuaskan  pelanggan.  Produk  yang
berkualitas mempunyai peranan  untuk
membentuk kepuasan pelanggan.

Hasil ini sgjalan dengan teori yang
dinyatakan Lupiyoa di dalam (Imanda,dkk
2018:8), bahwa dalam mengukur tingkat
kepuasan pelanggan terdapat faktor utamanya
diantaranya kualitas produk, harga, kualitas
pelayanan. Konsumen akan merasa puas
dalam berbelanja online bila mendapatkan
dari keempat faktor tersebut sesua yang
diharapkan.

Penelitian ini mendukung pendapat
Tiara Sofyani, (2018) dengan judul Pengaruh
Harga, Kualitas produk dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada
situsjual beli online Lazada Indonesia (Survel
pada Mahasiswa FEB Pasundan). Dengan
hasil penelitian menujukan bahwa terdapat
pengaruh kualitas produk, harga, kepercayaan
dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan.

2. Pengaruh Kualitas Pelayanan
terhadap K epuasan Pelanggan
Berdasarkan pengolahan data nilai rata-

rata (mean) sebesar 3,92 menunjukkan bahwa

indikator-indikator Kualitas Pelayanan (X,)

sudah cukup optimal, karena berada pada

interval nilai 3.4-4.19 yang berkategori tinggi.

Rata-rata skala jawaban pernyataan tertinggi

variabel Kuaitas Pelayanan (X;) nomor 1

sebesar 4,00. Hal ini menunjukkan bahwa

responden mayoritas berpendapat  setuju
terhadap pernyataan variabel Kualitas

Pelayanan (X;). Namun yang perlu mendapat

perhatian dan diperbaiki adalah pernyataan

nomor 6 dengan nilai rata-rata 3,84 karena
mempunyai nilai ratarata (mean) terendah.

Hasil jawaban responden tersebut

memperlihatkan kaitan sebab akibat yang

saling mempengaruhi dan berdampak pada
keefektifan dalam kepuasan pelanggan. Jika
aspek kualitas pelayanan berdampak efektif,
kepuasan pelanggan pun akan meningkat
sehingga konsumen akan merasakan puas



dalam berbelanja online di  marketplace
Bukalapak.

Nilai tywng vVariabel Kualitas Pelayanan
sebesar 2,454 > 1,904 dengan nilai signifikan
lebih kecil dari pada tingkat signifikan yang
telah ditentukan 0,016 < 0,05 maka Ho ditolak
dan Ha diterima. Hal ini dapat menunjukkan
bahwa Kualitas Peayanan berpengaruh
terhadap Kepuasan Pelanggan. Kualitas
Pelayanan berpengaruh pada penelitian ini
ditunjukkan dengan nilai pada tabel
coefficients yaitu 0,255 (25,5%).

Pelayanan dari suatu perusahaan dapat
dikatakan berkualitas apabila pelayanan
tersebut mampu memenuhi  kebutuhan dan
keinginan pelanggan, konsumen puas ketika
kualitas pelayanan dirasa sesuai atau bahkan
melebihi harapan dan sebaliknya konsumen
merasa tidak puas ketika kualitas pelayanan
berada dibawah harapan mereka. Dari
penjelasan tersebut, menggambarkan adanya
pengaruh postif antar kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan.

Hasil ini sgalan dengan teori yang
dikemukan Tjiptono (2014: 268) definis
kualitas pelayanan berfokus pada upaya
pemenuhi  keingginan  konsumen  serta
ketepatan penyampai annya untuk
mengi mbangi harapan konsumen.
Sebagaimana dalam teori tersebut
menyebutkan bahwa kualitas pelayanan
merupakan salah satu  faktor  yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan.

Penelitian ini  mendukung pendapat
Najib, dkk (2022) yang berjudul pengaruh
kualitas produk dan e-service quality
terhadap Kepuasan Pelanggan di E-Commerce
Lazada di Semarang. Hasil penelitian ini
menunjukan bahwa kualitas pelayanan secara
parsial  berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.

3. Pengaruh Kualitas Produk terhadap
K epuasan Pelanggan

Berdasarkan pengolahan data nilai
rata-rata (mean) sebesar 3,87 menunjukkan
bahwa indikator-indikator Kualitas Produk
(X2) sudah cukup optimal, karena berada
pada interval nila 3.4-4.19 yang berkategori
tinggi. Ratarata skala jawaban pernyataan
tertinggi variabel Kualitas Produk (X;) homor
1 sebesar 3,94. Hal ini menunjukkan bahwa
responden mayoritas berpendapat  setuju
terhadap pernyataan variabel Kualitas Produk
(X2). Namun yang perlu mendapat perhatian
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dan diperbaiki adalah pernyataan nomor 2
dengan nilai rata-rata 3,81 karena mempunyai
nilai rata-rata (mean) terendah. Hasil jawaban
responden tersebut memperlihatkan kaitan
sebab akibat yang saling mempengaruhi dan
berdampak pada keefektifan dalam kepuasan
pelanggan. Jika aspek kualitas produk
berdampak efektif, kepuasan pelanggan pun
akan meningkat sehingga konsumen akan
merasa puas dalam berbelanja online di
mar ketplace Bukalapak.

Nilai tywng variabel Kualitas Produk
sebesar 3,519 > 1,904 dengan nilai signifikan
lebih kecil dari pada tingkat signifikan yang
telah ditentukan 0,0201 < 0,05 maka Ho
ditolak dan Ha diterima. Hal ini dapat
menunjukkan  bahwa Kualitas  Produk
berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan.
Kualitas Produk berpengaruh pada penelitian
ini ditunjukkan dengan nila pada tabe
coefficients yaitu 0,327 (32,7%).

Kualitas Produk merupakan segala
sesuatu yang dapat memenuhi kebutuhan yang
ditawarkan perusahaan untuk diperhatikan
oleh konsumen. Kepuasan tergantung oleh
kualitas produk perusahaan, karena jika
semakin tinggi tingkat kualitas produk maka
semakin tinggi kepuasan pelanggan yang
dihasilkan. Agar dapat bersaing dan
berkembang perusahaan dituntut  untuk
mampu memberikan produk yang berkualitas
agar dapat memenuhi kebutuhan dan
keinginan pelanggan. Produk yang tidak
memenuhi kualitas maka akan dengan sangat
mudah ditinggalkan pelanggan dan beralih
kepesaing lain. Untuk menghindari hal
tersebut tentunya akan  mengutamakan
perluasan produk dan kualitas produk yang
berorientasi pada kepuasan pelanggan.

Hasil ini sgjalan dengan teori yang
dikemukakan oleh Hermawan (2012:36) yang
menyatakan bahwa produk adalah objek yang
sangat vital yang mempengaruhi keberhasilan
perusshaan daam  menjaga  aktivitas
operasional dan  kesehatan  keuangan
perusahaan sebagaimana dalam teori tersebut
menyebutkan bahwa produk merupakan salah
satu faktor yang mempengaruhi kepuasan
pelanggan.

Penelitian  terdahulu  mendukung
pendapat Brenda R. Leonardo dkk (2021)
dengan judul pengarun Kualitas Produk,
Promosi dan Harga terhadap Kepuasan
Pelanggan di marketplace pada saat pandemi
covid-19 (studi pada mahasiswa Fakultas



Ekonomi dan Bisnis UNSRAT). Hasil
penelitian ini  menunjukan  bahwasanya
kualitas produk secara parsial berpengaruh
signifikan terhadap K epuasan pelanggan.

E. KESIMPULAN DAN SARAN

Simpulan
Berdasaran hasil pembahasan

sebelumnya, maka dapat disimpulkan sebagai

berikut :

1. Ada pengaruh kualitas pelayanan dan
kualitas produk  secara  simultan
terhadap kepuasan pelanggan aplikasi
Bukalapak di Kecamatan Kayuagung
Ogan Komering Ilir.

2. Ada pengaruh kudlitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan aplikasi
Bukalapak di Kecamatan Kayuagung
Ogan Komering Ilir.

3. Ada pengaruh kualitas produk terhadap
kepuasan pelanggan aplikasi Bukalapak
d  Kecamatan Kayuagung Ogan
Komering Ilir.

Saran
Berdasarkan  penelitian  ini  telah

dirancang baik, namun penelitian ini masih

memiliki keterbatasan. Berdasarkan
kesimpulan diatas, saran yang dapat
disampaikan penulis sebagai berikut :

1. Dari segi kualitas pelayanan diharapkan
Bukalapak memberikan pelayanan yang
baik akan meningkatkan reputas
perusahaan dan menciptakan
kenyamanan bagi pelanggan,
marketplace Bukaapak agar sdau
melayani pelanggan dengan baik cermat
dan teliti, selau memberikan jaminan
keamanan pada pelanggan dan pelayanan
customer service yang selalu ontime 24
jam menangani permasalahan pelanggan.

2. Dari segi kuaitas produk diharapkan
Bukalapak mengoptimalkan  kualitas
produk lagi menjadi bermutu, berkualitas
tinggi dan sesuai dengan harapan
pelanggan dan juga menjaga kualitas
daya tahan produk agar produk serta
selalu menjadi andalan saat dibutuhkan.

3. Untuk peneitian sdanjutnya, hasil
penelitian yang lebih bak dapat
diperoleh apabila tidak berdasarkan hasil
penyebaran kuesioner sgja, tetapi bisa
dilakukan wawancara secara langsung,
mengembangkan dan menambah
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variabel-variabel lainya seperti harga
produk, promosi, pengalaman berbelanja
dan lain-lain sehingga dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan.
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