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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
 

A. Latar Belakang Masalah 
 

Zaman sekarang mulai dari masyarakat baik para pekerja maupun para 

pelajar tidak terlepas dari teknologi informasi dan komunikasi. Teknologi 

informasi merupakan bentuk umum yang menggambarkan setiap teknologi 

yang membantu menghasilkan, memanipulasi, 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 media internet (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- 

commerce. 

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 
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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 memfasilitasi 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) 

Kualitas 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 
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penyampaiannya untuk mengibangi harapan pelanggan Menurut Fandy 

Tjiptono (2014:268) 

Menurut Runtunuwu & Oroh (dalam Umami dkk, 2019, hlm. 251) 

kualitas produk adalah sebuah kemampuan dari suatu produk dalam rangka 

melaksanakan sebuah fungsi yang meliputi kehandalan, daya tahan, 

kemudahan operasi, ketepatan, kebaikan dari produk, ataupun sebuah atribut 

bernilai 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. 

Melalui 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 simpel, 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 
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Bukalapak. Hal ini perlu terus dikembangkan melalui berbagai inovasi dan 

kreasi agar pergerakan ekonomi di Indonesia, khususnya di pasar online 

semakin baik, dan bersiap menuju revolusi 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 

sebagai 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 halnya 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 menjual 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 sebagai kontak untuk menghubungi pembeli jika terjadi kesalahan saat 

transaksi. Oleh karena itu untuk e-mail diharapkan tidak salah dalam 

penulisannya, karena nantinya akan berpengaruh kepada verifikasi transaksi 
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anda. Bukalapak 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 situs tersebut dapat membantu meningkatkan 

penjualan toko offline tersebut. 

Berdasarkan laporan keuangan EMTEK tahun 2015 (pemilik 49% 

saham Bukalapak), diketahui bahwa Bukalapak telah mendapatkan dana 

investasi 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 transaksi 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 
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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 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. 

Tabel I.1 
Daftar Toko Online Di Indonesia Dan Jumlah Pengunjung 

Pada Tahun 2022 
 

 
E-Commerce 

Merek Yang 
Paling Diingat 

Konsumen 

Jumlah 
Pengguna 
Terbanyak 

Merek Yang 
Paling Sering 
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 

https://zonapriangan.pikiran-rakyat.com/tag/riset
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
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total responden. Sementara peringkat berikutnya dipegang oleh Tokopedia 

(57%), Lazada (35%) dan Bukalapak (14%). 

Shoope menjadi e-commerce 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 Bukalapak paling sedikit dengan angka   2%. 

Selanjutnya, Bukalapak Indonesia menempati urutan ke empat dengan 

penilaian rata-rata yang meliputi Pengunjung sedikit dengan kualitas 

pelayanan, kepuasan, rekomendasi, dan reputasi 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 Bukalapak. 

Tabel I.2 
Hasil Pra Penelitian Aplikasi Bukalapak 

Di Kecamatan Kayuagung Ogan Ilir Komering 
 

Pernyataan 
  Setuju  Tidak Setuju  
Jumlah Persentase Jumlah Persentase 

Kepuasan Pelanggan (Y)     

1.   Aplikasi Bukalapak 
sesuai dengan harapan 12 40,00% 18 60,00% 

2. Respon membantu 
pelanggan  di 

  Bukalapak cepat  

 
14 

 
46,67% 

 
16 

 
53,33% 

https://zonapriangan.pikiran-rakyat.com/tag/e-commerce
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Pernyataan 
  Setuju  Tidak Setuju  
Jumlah Persentase Jumlah Persentase 

3. Merekomendasikan 
aplikasi Bukalapak 
pada orang lain 

 
10 

 
33,33% 

 
20 

 
66,67% 

Kualitas Pelyanan (X1)     

1. Melakukan pembelian 
ulang untuk produk 
lain 

 
12 

 
40,00% 

 
18 

 
60,00% 

2.   Aplikasi Bukalapak 
cepat dalam melayani 
pelanggan 

 
10 

 
33,33% 

 
20 

 
66,67% 

3.   Aplikasi Bukalapak 
dapat di percaya 

14 46,67% 16 53,33% 

Kualitas Produk (X2)     

1. Kualitas produk sesuai 
dengan iklan di 
Bukalapak 

 
13 

 
43,33% 

 
17 

 
56,67% 

2. Kualitas produk 
Bukalapak mampu 
bersaing dengan 
perusahaan  e- 
commerce lainya 

 
 

13 

 
 

43,33% 

 
 

17 

 
 

56,67% 

3. Produk yang di jual 
sesuai dengan gambar 10 33,33% 20 66,67% 

Sumber : Hasil Pra Penelitian, 2023 (Lampiran 2) 
 

Berdasarkan hasil pra penelitian pada tabel I.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 
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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 sama yang di jual atrau di iklankan dan juga bahannya tidak 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 Aplikasi   Bukalapak di Kecamatan 

Kayuagung Ogan Komering Ilir. 
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B. Rumusan Masalah 
 

Berdasarkan latar belakang masalah tersebut maka rumusan masalah 

dalam penelitian ini adalah : 

1. Adakah pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap 

kepuasan pelanggan aplikasi Bukalapak di Kecamatan Kayuagung Ogan 

Komering Ilir.? 

2. Adakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

aplikasi Bukalapak di Kecamatan Kayuagung Ogan Komering Ilir? 

3. Adakah pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan aplikasi 

Bukalapak di Kecamatan Kayuagung Ogan Komering Ilir? 

 
 

C. Tujuan Penulisan 
 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk 

terhadap kepuasan pelanggan aplikasi Bukalapak di Kecamatan 

Kayuagung Ogan Komering Ilir. 

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan aplikasi Bukalapak di Kecamatan Kayuagung Ogan Komering 

Ilir. 

3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan 

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

1. Bagi penuilis 
 

Penelitian bermanfaat menambah wawasan dan kemampuan berfikir 

mengenai penerapan teori yang telah didapat dari perkuliahan yang telah 

diterima dan di praktekkan kedalam penelitian yang sebenarnya. 

2. Bagi Almamater 
 

Penelitian dapat bermanfaat untuk menjadikan referensi bagi peneliti yang 

akan meneliti tentang kualitas pelayanan pengguna aplikasi Bukalapak 

tersebut. 

3. Lokasi Penelitian 
 

Sebagai penambah wawasan dan bahan awal dalam pengembangan 

peneliti. 



 

 
 

BAB II 
 

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 

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). 

Kepuasan pelanggan adalah evaluasi pilihan yang 

disebabkan oleh keputusan pembelian tertentu dan pengalaman 
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dalam 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. 

 
2) 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 sesuai 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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d) Harga, produk dengan kualitas yang sama tetapi harga yang 

relatif rendah menawarkan nilai yang lebih besar kepada 

pelanggan. 

e) Biaya, pelanggan yang tidak mengeluarkan biaya tambahan 

atau tidak perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu 

produk cenderung merasa puas dengan produk tersebut. 

3) Indikator Kepuasan Pelanggan 
 

Indikator untuk mengukur kepuasan pelanggan, menurut 

Indrasari (2019:92) adalah: 

a) Kesesuaian harapan, yaitu kepuasan tidak diukur secara 

langsung tetapi disimpulkan berdasarkan kesesuaian atau 

ketidaksesuaian antara harapan pelanggan dengan kinerja 

perusahaan yang sebenarnya. 

b) Minat berkunjung kembali, yaitu kepuasan pelanggan diukur 

dengan menanyakan apakah pelanggan ingin membeli atau 

menggunakan kembali jasa perusahaan. 

c) 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) Pengertian Kualitas Pelayanan 
 

Menurut Arianto (2018:83) kualitas Kualitas Pelayanan 

dapat diartikan sebagai 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. 

2) 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) Produksi dan konsumsi yang terjadi secara simultan salah satu 

karakteristik unik jasa atau layanan adalah inseparability (tidak 

dapat dipisahkan), artinya jasa diproduksi dan dikonsumsi pada 

saat bersamaan. Hal ini kerapkali membutuhkan kehadiran dan 

partisipasi pelanggan dalam proses penyampaian jasa. 

Konsekuensinya, berbagai macam persoalan sehubungan 
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dengan interaksi antara penyedia layanan dan pelanggan bisa 

saja terjadi. Beberapa kelemahan yang mungkin ada pada 

karyawan jasa dan mungkin berdampak negatif terhadap 

persepsi kualitas meliputi : 

(1) Tidak terampil dalam melayani pelanggan 
 

(2) Cara berpakaian karyawan yang kurang sesuai konteks 
 

(3) Tutur kata karyawan kurang sopan 
 

(4) Bau badan karyawan mengganggu kenyamanan pelanggan 
 

(5) Mimik muka karyawan selalu cemberut. 
 

b) 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 antara lain : 

(1) Upah rendah (umumnya karyawan yang melayani atau 

berinteraksi langsung dengan pelanggan memiliki tingkat 

pendidikan dan upah yang paling rendah dalam suatu 

perusahaan). 

(2) Pelatihan yang kurang memadai atau bahkan tidak sesuai 

dengan kebutuhan organisasi 

(3) Tingkat perputaran karyawan terlalu tinggi 
 

(4) Motivasi kerja karyawan rendah. 
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c) Dukungan terhadap pelanggan internal 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 peralatan (perkakas, material, 

pakaian, seragam), pelatihan keterampilan maupun informasi 

(misalnya, prosedur operasi). 

d) Gap komunikasi, bila terjadi gap komunikasi, maka bisa timbul 

penilaian atau persepsi negatif terhadap kualitas layanan. Gap- 

gap komunikasi 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 komunikasi 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 variasi 

penawaran layanan baik dari segi fitur, keunggulan maupun 

tingkat kualitasnya. 

(7) Visi bisnis jangka pendek (misalnya orientasi pencapaian target 

penjualan dan laba tahunan, penghematan biaya sebesar- 

besarnya, peningkatan produktivitas tahunan, dll) 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) Reliability, 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. 
 

e) Tangibles, penampilan fasilitas fisik, peralatan, sarana dan 

prasarana. 

 
c. Kualitas Produk 

 
1) Pengertian Kualitas Produk 

 
Menurut Runtunuwu & Oroh (dalam Umami dkk, 2019, 

hlm. 251) kualitas produk adalah sebuah kemampuan dari suatu 

produk dalam rangka melaksanakan sebuah fungsi yang meliputi 

kehandalan, daya tahan, kemudahan operasi, ketepatan, kebaikan 

dari produk, ataupun sebuah atribut bernilai lainnya. Akan tetapi 

persoalan kualitas ini tidak hanya berhenti pada sisi internal produk 

saja, akan tetapi akan bersangkutan dengan berbagai konteks yang 



20 
 

 

 
menyelubunginya pula. Seperti yang diungkapkan oleh Davis 

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

kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, 

proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. 

2) Faktor Faktor Kualitas Produk 
 

Supranto (dalam Wijaya, 2018, hlm. 5) menyatakan bahwa 

pandangan tradisional mengenai kualitas menyebutkan bahwa 

produk-produk dinilai dari atribut fisiknya seperti kekuatan, 

reliabilitas dan lain-lain. Akan tetapi, sejatinya banyak faktor- 

faktor lain yang akan mempengaruhi kualitas produk itu, seperti 

target pasar, relevansi di zamannya, dan lain sebagainya.Menurut 

Wijaya (2018, hlm. 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. Misalnya desain yang diperhalus untuk 

memperoleh kesan berkualitas. 

b) Keunggulan dalam persaingan :Produk harus unggul, baik 

dalam fungsi maupun desainnya dibanding produk-produk lain 

yang sejenis. 

c) Daya tarik fisik : Produk harus menarik panca indera (menarik 

untuk disentuh atau dirasakan), harus dicap dengan baik, dan 

harus indah. 



21 
 

 

 
d) Keaslian (orisinalitas): Produk turunan atau tiruan 

menunjukkan   kualitas    turunan    yang    tidak    sebaik 

produk original atau pertama. 

3) Indikator Kualitas Produk 
 

Berdasarkan dimensi-dimensi kualitas produk, kita dapat 

mengerucutkan Indikator kualitas produk yang digunakan untuk 

mengukur kualitas produk sebagai 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) Estetika yaitu 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. Penelitian 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, 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. 

Penelitian Oktavianus Chrisnamurti Sabda Putra (2020) dengan judul: 

analisis pengaruh harga dan kualitas layanan elektronik terhadap kepuasan 

konsumen pada pengguna aplikasi Shopee.Teknik Analisis yang digunakan 

adalah Analisis regresi linier berganda. Metode yang digunakan dalam 

menganalisis data yaitu Uji t, uji F, Koefisien Determinasi. Penelitian ini 

koefisien determinasi (R2) menunjukan hasil nilai adjusted R2 sebesar 0.580. 

Nilai 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 nilai 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 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 nilai 

signifikansi 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 statistik inferensial dengan regresi ganda menggunakan 

program software SPSS. Hasil analisis 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 Bukalapak. 

Tabel II.1 
Persamaan Dan Perbedaan Dari Penelitian Sebelumnya 

 

No 
Nama Peneliti, Tahun dan 

Judul Penelitian Persamaan Perbedaan 

1. Adhitama (2020) Pengaruh 
Kualitas Pelayanan, Fasilitas, 
Dan Harga Terhadap 
Kepuasan Pelanggan 
Tokopedia 

Menggunakan 
variabel kualitas 
pelayanan  dan 
kepuasan 
pelanggan 

Menggunakan 
variabel 
fasulitas dan 
harga 

2. Oktavianus Chrisnamurti 
Sabda Putra (2020) Analisis 
Pengaruh Harga Dan Kualitas 
Layanan Elektronik Terhadap 
Kepuasan Konsumen Pada 
Pengguna Aplikasi Shopee 

Menggunakan 
variabel kualitas 
pelayanan  dan 
kepuasan 
pelanggan 

Menggunakan 
variabel harga 

3. Umar, Hairudin dan Maria 
(2020) Pengaruh Kualitas 
Pelayanan, Produk Dan Harga 
Terhadap Minat Beli Pada 
Toko Online Lazada di Bandar 
Lampung 

Menggunakan 
variabel kualitas 
pelayanan  dan 
produk 

Menggunakan 
variabel harga 
dan minat beli 

4. Wulandari et al., (2020) 
Analisis Pengaruh Kualitas 
Produk, Harga, Dan Kualitas 
Pelayanan Terhadap Kepuasan 
Konsumen Shoope 

Menggunakan 
variabel kualitas 
pelayanan  dan 
produk 

Menggunakan 
variabel harga 
dan minat beli 

5. Ade (2020) Pengaruh Kualitas 
Website, Kualitas Pelayanan, 
Dan Kepercayaan Pelanggan 
Terhadap Minat Beli 
Pelanggan Di Situs Belanja 
Online Bukalapak 

Menggunakan 
variabel kualitas 
pelayanan 

Menggunakan 
variabel 
kepercayaan 
pelanggan dan 
minat beli 

Sumber : Umar, Hairudin dan Maria (2020), Wulandari et al (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 

Analisis 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 Analisis regresi linier berganda. Hasil analisis menunjukkan bahwa 

Kualitas pelayanan (X1) berpengaruh positif terhadap minat beli (Y) pada 

Toko Online Lazada. Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan 

3. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan 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 Analisis 

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 nilai 

signifikansi 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. 

Berdasarkan pemikiran di atas maka dapat di gambarkan sebuah 

kerangka pemikiran seperti pada gambar berikut : 

 
 

Gambar II.2 
Kerangka Pemikirian 

H1 

Kualitas Pelayanan 
(X1) 

H2 
Kepuasan Pelanggan 

(Y) 

Kualitas Produk 
(X2) 

H2 
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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. H1 : Ada pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap 

kepuasan pelanggan aplikasi Bukalapak di Kecamatan Kayuagung 

Ogan Komering Ilir. 

2. H2 : Ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

aplikasi Bukalapak di Kecamatan Kayuagung Ogan Komering Ilir. 

3. H3 : Ada pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan 

aplikasi Bukalapak di Kecamatan Kayuagung Ogan Komering Ilir. 



 

 

 
BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

 
 

A. Jenis Penelitian 
 

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. 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. PenelitianAsosiatif, 
 

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 (X1) dan Kualitas Produk (X2) terhadap Kepuasan 

Pelanggan (Y) di Aplikasi Bukalapak di Kecamatan Kayuagung Ogan 

Komering Ilir. 

 
 
 

29 



30 
 

 

 
B. Lokasi Penelitian 

 
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 

 

Tabel III.1 
Operasionalisasi Variabel 

 

Variabel Definisi Indikator 

Kepuasan 
Pelanggan (Y) 

kepuasan pelanggan 
adalah suatu perasaan 
pelanggan sebagai respon 
terhadap  aplikasi 
Bukalapak yang telah 
dikonsumsi. 

1. Kesesuaian Harapan 
2. Minat Berkunjung 

Kembali 
3. Kesediaan 

Merekomedasi 

Kualitas 
Pelayanan (X1) 

kualitas pelayanan 
berfokus pada upaya 
pemenuhi keinginan 
konsumen serta ketepatan 
penyampaian  untuk 
mengibangi harapan 
konsumen aplikasi 
Bukalapak 

1. Reliability/ Keandalan 
2. Responsiveness/Daya 

Tanggap 
3. Assurances/Jaminan 

Kualitas Produk 
(X2) 

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. 

1. Kinerja 
2. Estetika 
3. Kesesuaian 

Sumber : Diolah Oleh Peneliti,2023 
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D. Populasi dan Sampel 

 
1. Populasi 

 
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 

memakai aplikasi Bukalapak di Kecamatan Kayuagung Ogan Komering 

Ilir. 

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 
n = 

e2 

 

Keterangan: 
 

n : Jumlah Sampel 
 

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

p : Peluang benar 50% = 0,5 

q : Peluang salah 50% = 0,5 
 

e : Tingkat kesalahan sampel (sampling error) 
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(1.96)2 × (0.5) × (0.5) 
n = 

(0.1)2 
 

3.8416 × (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 

Bukalapak. 

 
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. 
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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 Bukalapak 

di Kecamatan Kayuagung Ogan Komering Ilir. 

 

F. Teknik Pengumpulan Data 
 

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian 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 langsung 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. Dokumentasi adalah pengumpulan data melalui dokumen-dokumen dan 

laporan yang ada di perusahaan dan memiliki evaluasi dengan penelitian. 
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Metode 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. Analisis Data dan Teknik Analisis Data 
 

1. Analisis Data 
 

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

analisinya penelitian dikelompokan sebagai berikut : 

a. Analisis Kuantitatif 
 

Analisis kuantitatif adalah penelitian yang mengandalkan data 

kuantitatif. Dengan demikian teknik analisisnya juga teknik analisis 

kuatitatif dengan Statistic Inferensial yang diangkakan. Misalnya 

1,2,3,4,5 atau : Tidak Pernah = 1, Jarang = 2, Kadang-kadang = 3, 

Sering = 4 dan Selalu = 5. 

b. Analisis Kualitatif 
 

Analisis Kualitatif adalah penelitian yang mengandalkan data 

kualitiatif. Dengan demi kian teknik analisisnya juga teknik analisis 

kualitatif dengan Statistic 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. 



35 
 

 

 
Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah analisis kualitatif yang dikuntitatifkan. Analisis kuantitatif 

dilakukan dengan menggunakan pengujian statistik dari hasil kusioner, 

kemudian hasil pengujian tersebut dijelaskan mengunakan kalimat- 

kalimat. Kata lain analisis kuantitatif lebih dahulu digunakan 

kemudian dilanjutkan dengan analisis kualitatif. Analisis kuntitatif 

digunaan untuk melihat hasil kuesioner dengan menggunakan tabulasi 

(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 persepsi seseorang atau sekelompok 

orang tentang fenomena sosial. Misalnya: 

Sangat Setuju = SS 
 

Setuju = S 
 

Netral = N 
 

Tidak Setuju = TS 

Sangat Tidak Setuju = STS 

Untuk mengetahui keperluan analisis 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) 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 

signifikansi dilakukan menggunakan kriteria rtabel pada tingkat 

signifikansi 0,05. Untuk menghitung validitas apabila rhitung > rtabel 

artinya pernyataan atau indikator valid dan apabila rhitung ≤ rtabel 

artinya pernyataan atau indikator tersebut tidak valid. 

2) Uji Reliabilitas 
 

Reliabilitas adalah derajat ketetapan, ketelitian atau 

keakuratan yang di tunjukkan oleh instrumen pengukuran (Umar, 

2016:98). Reliabilitas 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. Analisis Regresi 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...Xn) namun 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 + b1X1 + b2X2 + e 

Keterangan: 
 

Y : Kepuasan Pelanggan 

a : Konstanta 

b1,b2 : Koefisien Regresi 

X1 : Kualitas Pelayanan 

X2 : Kualitas 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 kualitas pelayanan dan 

kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan. 

Langkah-langkah yang perlu dilakukan dalam uji F yaitu : 
 

(a) Menentukan Hipotesis 
 

Ho1 : Tidak ada pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas 

produk terhadap kepuasan pelanggan aplikasi 

Bukalapak di Kecamatan Kayuagung Ogan Komering 

Ilir 

Ha1 : Ada pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk 

terhadap kepuasan pelanggan aplikasi Bukalapak di 

Kecamatan Kayuagung Ogan Komering Ilir 

(b) Menetukan nilai Ftabel 
 

Menentukan taraf nyata (α) Ftabel dengan tingkat 

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

derajat kebebasan (DF) = k-1. Dilakukan untuk mengetahui ada 
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tidaknya pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) dan Kualitas 

Produk (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) 

(c) Kriteria Pengujian 
 

Ho diterima Ha ditolak apabila Fhitung < Ftabel 

Ho ditolak Ha diterima apabila Fhitung>Ftabel 

(d) Menghitung nilai Uji Statistik dengan menggunakan SPSS 
 

(e) Menarik Kesimpulan 
 

Ho1 ditolak Ha1 diterima artinya ada pengaruh kualitas 

pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan 

aplikasi Bukalapak di Kecamatan Kayuagung Ogan Komering 

Ilir 

Ho1 diterima dan Ha1 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 persial 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 

 
Ho2 : Tidak ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan aplikasi Bukalapak di Kecamatan 

Kayuagung Ogan Komering Ilir. 

Ha2 : Ada pengaruh pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan aplikasi Bukalapak di Kecamatan 

Kayuagung Ogan Komering Ilir 

Ho3 : Tidak ada pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan 

pelanggan aplikasi Bukalapak di Kecamatan 

Kayuagung Ogan Komering Ilir 

Ha3 : Ada pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan 

pelanggan aplikasi Bukalapak di Kecamatan 

Kayuagung Ogan Komering Ilir 

(2) Menetukan nilai ttabel 
 

Menentukan taraf nyata (α) ttabel dengan tingkat 

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

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

ada tidaknya pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) dan Kualitas 

Produk (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) 

(3) Kriteria Pengujian 
 

Ho diterima Ha ditolak apabila thitung < ttabel 

Ho ditolak Ha diterima apabila thitung>ttabel 

(4) Menghitung nilai Uji Statistik dengan menggunakan SPSS 
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KP = r² KP = R = x 100% 

 

 
(5) Menarik Kesimpulan 

 
Ho2 ditolak dan Ha2 diterima, artinya ada pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan aplikasi Bukalapak di 

Kecamatan Kayuagung Ogan Komering Ilir 

Ho2 diterima dan Ha2 ditolak, artinya tidak ada pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan aplikasi 

Bukalapak di Kecamatan Kayuagung Ogan Komering Ilir 

Ho3 ditolak dan Ha3 diterima, artinya ada pengaruh kualitas 

produk terhadap kepuasan pelanggan aplikasi Bukalapak di 

Kecamatan Kayuagung Ogan Komering Ilir 

Ho3 diterima dan Ha3 ditolak, artinya tidak ada pengaruh 

kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan aplikasi 

Bukalapak di Kecamatan Kayuagung Ogan Komering Ilir 

d. Koefisien Determinasi 
 

Menurut Hasan (2014:236) apabila koefisien korelasi 

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. 

Koefisien Determinasi ini menjelaskan besarnya sumbangan nilai 

suatu variabel (variabel X) naik/turunnya (variasi) nilai variabel 

lainnya (variabel Y). 

Dirumuskan : 
 



 

 

 
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 manajemen 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. Aplikasi yang dikenal 

dengan mobile Bukalapak tersebut diciptakan khusus untuk para penjual 

dengantujuan mempermudah penjual dalam mengakses lapak 

dagangannya dan melakukan transaksinya melalui smartphone. Sejak 
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pertama kali diluncurkan sampai dengan 3 Juli 2014, aplikasi tersebut 

telah didownload oleh lebih dari 87 ribu user Bukalapak. 

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, peralatan elektronik, perlengkapan rumah tangga, 

game, dan lain-lain. Bukalapak juga melayani konsumen dan pedagang 

melalui layanan keuangan yang komprehensif termasuk asuransi, 

pembiayaan pinjaman, investasi (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 situs tersebut dapat membantu 

meningkatkan pnjualan toko offline tersebut. 

2. 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 aplikasi Bukalapak di Kecamatan 

Kayuagung Ogan Komering Ilir. 
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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 

pengolahan 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 : 

Tabel IV.1 
Karakteristik Responden 

 

Uraian Karakteristik Responden Frekuensi 
(Orang) 

Persentase 
(%) 

 Laki-Laki 64 64,00 
Jenis Kelamin 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 
 DIII-DIV 9 9,00 
Pendidikan S1 49 49,00 

 S2 28 28,00 
 Jumlah 100 100 

Berapa Kali 
Menggunakan 
Aplikasi Bukalapak 

1 Kali 11 11,00 
2 - 4 Kali 34 34,00 
> 5 Kali 55 55,00 
Jumlah 100 100 

Sumber : Data yang diolah, 2023 
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Berdasarkan Tabel IV.1 di atas deskripsi 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 disimpulkan 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 

belanja 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 disimpulkan 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 aplikasi 

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 lebih 

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 sejauh mana item-item 

membentuk konsep yang telah disusun dapat mewakili penelitian. 

Sebuah konsep dikatakan dapat mewakili variabel apabila rhitung dari 

pernyataan lebih besar dari rtabel. 
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Nilai dari rtabel untuk populasi pada penelitian ini adalah 

sebanyak 100 responden dengan tingkat signifikasi 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 rhitung < 0,196 

maka pernyataan tersebut dianggap tidak valid dan tidak signifikan, 

sedangkan apabila rhitung > 0,196 maka pernyataan tersebut dianggap 

valid dan signifikan. Pengujian validitas ini dilakukan dengan 

menggunakan SPSS 24 diperoleh data sebagai berikut : 

Tabel IV.2 
Hasil Uji Validitas 

 

Pernyataan Pearson Correlation 
(r hitung) 

r tabel Keterangan 

Variabel Kualitas Pelayanan (X1) 
X1.1 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 
Variabel Kualitas Produk (X2) 
X2.1 0.705** 0,196 Valid 
X2.2 0.769** 0,196 Valid 
X2.3 0.724** 0,196 Valid 
X2.4 0.787** 0,196 Valid 
X2.5 0.755** 0,196 Valid 
X2.6 0.714** 0,196 Valid 
Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 
Y.1 0.710** 0,196 Valid 
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 

Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS, 2023 
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Berdasarkan Tabel IV.2 di atas hasil pengujian validitas 

variabel Kualitas Pelayanan (X1), Kualitas Produk (X2) dan Kepuasan 

Pelanggan (Y) nilai pearson correlation (rhitung) untuk masing-masing 

item pernyataan menunjukkan lebih besar dari rtabel sebesar 0,196 

sehingga disimpulkan bahwa item-item dari pernyataan pada variabel 

valid dan dapat digunakan sebagai data penelitian. 

b. Uji Reliabilitas 
 

Pengujian reliabilitas dilakukan terhadap pernyataan- 

pernyataan yang sudah valid, hal ini untuk mengetahui sejauh 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 IV.3 
Hasil Uji Reliabilitas 

 
 

Variabel 
Jumlah 

Pernyataan 
Yang Valid 

Nilai 
Cronbach’s 

Alpha 

 
Keterangan 

Kualitas Pelayanan 
(X1) 

6 0,811 Reliabel 

Kualitas Produk 
(X2) 

6 0,837 Reliabel 

Kepuasan 
Pelanggan (Y) 

6 0,838 Reliabel 

Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS, 2023 
 

Dari hasil analisis diatas pada Tabel IV.3   didapat nilai 
 

Cronbach’s Alpha variabel Kualitas Pelayanan (X1) sebesar 0,811, 
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Kualitas Produk (X2) 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. 

c. 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 penelitian ini yaitu Kualitas 

Pelayanan (X1) 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 

 
Rentang nilai : 

 
 

Skor 

 

Maksimal  Skor Terkecil 

Kategori Kriteria 
 

Jawaban responden untuk pernyataan tidak diberikan angka 0, 

tetapi dimulai angka 1 hingga 5. Sebagai dasar interpretasi nilai indeks 

dapat dilihat pada Tabel IV.4 di bawah ini : 
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Tabel IV.4 

Kriteria Pengujian 
 

No. Nilai Interval Kriteria 
1 1.0 – 1.79 Sangat Rendah 
2 1,8 – 2.59 Rendah 
3 2.6 – 3.39 Sedang 
4 3.4 – 4.19 Tinggi 
5 4.2 – 5.00 Sangat Tinggi 

Sumber : Ghozali (2018 : 126) 
 

Tabel IV.5 
Hasil Statistik Deskriptif Variabel Kualitas Pelayanan (X1) 

 

No Pernyataan 
Kategori Pernyataan 

Bobot 
Rata- 
Rata SS S KS TS STS 

1 X1.1 
32 43 20 3 2 

400 4,00 
32,0% 43,0% 20,0% 3,0% 2,0% 

2 X1.2 
25 47 20 7 1 

388 3,88 
25,0% 47,0% 20,0% 7,0% 1,0% 

3 X1.3 
30 45 18 5 2 

396 3,96 
30,0% 45,0% 18,0% 5,0% 2,0% 

4 X1.4 
28 45 23 3 1 

396 3,96 
28,0% 45,0% 23,0% 3,0% 1,0% 

5 X1.5 
29 44 19 4 4 

390 3,90 
29,0% 44,0% 19,0% 4,0% 4,0% 

6 X1.6 
29 39 21 9 2 

384 3,84 
29,0% 39,0% 21,0% 9,0% 2,0% 
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 disajikan dalam Tabel IV.5 

di atas, nilai rata-rata (mean) sebesar 3,92 menunjukkan bahwa 

indikator-indikator Kualitas Pelayanan (X1) sudah cukup optimal, 

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

Rata-rata skala jawaban pernyataan tertinggi variabel Kualitas 

Pelayanan (X1) nomor 1 sebesar 4,00. Hal ini menunjukkan bahwa 
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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 rata-rata 3,84 

karena mempunyai nilai rata-rata (mean) terendah. 

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

 

No Pernyataan 
Kategori Pernyataan 

Bobot 
Rata- 
Rata SS S KS TS STS 

1 X2.1 
29 48 14 6 3 

394 3,94 
29,0% 48,0% 14,0% 6,0% 3,0% 

2 X2.2 
23 52 13 7 5 

381 3,81 
23,0% 52,0% 13,0% 7,0% 5,0% 

3 X2.3 
25 52 13 6 4 

388 3,88 
25,0% 52,0% 13,0% 6,0% 4,0% 

4 X2.4 
29 44 18 3 6 

387 3,87 
29,0% 44,0% 18,0% 3,0% 6,0% 

5 X2.5 
25 49 15 8 3 

385 3,85 
25,0% 49,0% 15,0% 8,0% 3,0% 

6 X2.6 
28 46 16 6 4 

388 3,88 
28,0% 46,0% 16,0% 6,0% 4,0% 
Jumlah (Sum) 2323 23,23 

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 disajikan dalam Tabel IV.6 

di atas, nilai rata-rata (mean) sebesar 3,87 menunjukkan bahwa 

indikator-indikator Kualitas Produk (X2) sudah cukup optimal, karena 

berada pada interval nilai 3.4-4.19 yang berkategori tinggi. Rata-rata 

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 
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Produk (X2). 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 
Hasil Statistik Deskriptif Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 

 

No Pernyataan 
Kategori Pernyataan 

Bobot 
Rata- 
Rata SS S KS TS STS 

1 Y.1 
33 44 14 8 1 

400 4,00 
33,0% 44,0% 14,0% 8,0% 1,0% 

2 Y.2 
32 43 16 6 3 

395 3,95 
32,0% 43,0% 16,0% 6,0% 3,0% 

3 Y.3 
27 47 19 5 2 

392 3,92 
27,0% 47,0% 19,0% 5,0% 2,0% 

4 Y.4 
29 35 20 13 3 

374 3,74 
29,0% 35,0% 20,0% 13,0% 3,0% 

5 Y.5 
31 42 18 7 2 

393 3,93 
31,0% 42,0% 18,0% 7,0% 2,0% 

6 Y.6 
30 43 15 10 2 

389 3,89 
30,0% 43,0% 15,0% 10,0% 2,0% 

Jumlah (Sum) 2343 23,43 
Nilai Rata-Rata (Mean) 391 3,91 
Nilai Tertinggi (Max) 400 4,00 
Nilai Terendah (Min) 374 3,74 

Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS, 2023 
 

Berdasarkan pengolahan data yang disajikan dalam Tabel IV.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 

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. 

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 asumsi klasik adalah sebagai 

berikut : 

a) Uji Normalitas 
 

Uji normalitas data digunakan untuk menguji apakah 

nilai residual yang dihasilkan dari regresi terdistribusi secara 

normal atau tidak, model regresi yang baik adalah yang 

memiliki nilai residual yang terdistribusi normal. Pengujian 

normalitas untuk penelitian ini menggunakan grafik normal P-

P Plot dibantu dengan SPSS. Hasil uji normalitas dapat dilihat 

pada gambar IV.1 berikut : 
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Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS, 2023 
 

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

 
Berdasarkan gambar IV.1 dapat disimpulkan 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 IV.8 

Hasil Uji Normalitas Menggunakan 
One Sample Kolmogrov Smirnov Test 

 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Kepuasan 
Pelanggan 

Kualitas 
Pelayanan 

Kualitas 
Produk 

N  100 100 100 
Normal Mean 23,43 23,54 23,23 
Parametersa,b 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) ,107c ,112c ,161c 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Significance Correction. 
Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS, 2023 

 
Berdasarkan Tabel IV.8 hasil uji normalitas 

menggunakan One Sample Kolmogrov Smirnov Test diketahui 

nilai signifikan variabel Kualitas Pelayanan (X1) sebesar 0,112, 

Kualitas Produk (X2) sebesar 0,161 dan Kepuasan Pelanggan 

(Y) sebesar 0,107 lebih besar dari Asymp. Sig. (2-tailed) 

sebesar 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa nilai residual 

berdistribusi normal. 

b) 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 berkorelasi 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 referensi lain disebutkan nilai kritik untuk 

nilai VIF adalah 10. 

Tabel IV.9 
Hasil Uji Multikoliniearitas 

 
Coefficientsa 

    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 IV.9 diatas menunjukkan bahwa nilai 

tolerance pada variabel Kualitas Pelayanan (X1) dan Kualitas 

Produk (X2) dengan nilai VIF 1,093 < 10 maka dapat 

disimpulkan bahwa tidak terjadi persoalan multikolinieritas 

antar variabel bebas dalam penelitian ini. 

c) Uji Heteroskedastisitas 
 

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. 

Deteksi ada tidaknya heterokedastisitas dapat dilakukan dengan 

melihat ada tidaknya pola tertentu pada grafik scatterplot 
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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 mengindikasikan telah terjadi 

heterokedastisitas dan jika tidak ada pola yang jelas, serta titik- 

titik menyebar diatas dan di bawah angka 0 pada sumbu Y, 

maka tidak terjadi heterokedastisitas. 

 

Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS, 2023 

Gambar IV.2 
Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Menggunakan Grafik Scatterplot 
 

Berdasarkan gambar IV.2 menunjukkan bahwa tidak 

ada pola yang jelas, serta titik-titik menyebar diatas dan di 
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bawah angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi 

heterokedastisitas. 

2) Analisis Regresi Linier Berganda (Multiple Linier Regretion) 
 

Analisis 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 : 

Tabel IV.10 
Hasil Regresi Linier Berganda 

 
Coefficientsa 

 Unstandardized 
  Coefficients  

Standardized 
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 (X1), Kualitas Produk (X2) terhadap 

Kepuasan Pelanggan (Y). Persamaan regresi yang digunakan 

adalah penelitian ini adalah sebagai berikut : 

Y= a + b1X1 + b2X2 + e 
 

Y= 9,815 + 0,255 X1 + 0,327 X2 + e 
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X1 0,255 

Y 

X2 
0,327 

 

 
Berdasarkan rumusan yang ada diatas dapat dibuat gambar 

hasil model penelitian sebagai berikut : 

 

 
Gambar IV.3 

Hasil Model Persamaan Regresi Linear Berganda 
 

Dilihat dari persamaan di atas besarnya koefisien regresi 
 

(B) variabel Kualitas Pelayanan (X1), 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 (X1), 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) Nilai Konstanta (a) sebesar 9,815 menyatakan bahwa jika tidak 

ada peningkatan variabel Kualitas Pelayanan (X1), Kualitas 
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Produk (X2) maka Kepuasan Pelanggan (Y) tetap sebesar 

9,815. 

b) Koefisien regresi variabel Kualitas Pelayanan (X1) 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 (X2) sebesar 0.327 

menunjukkan bahwa setiap perubahan atau peningkatan Sikap 

Kualitas Produk (X2) 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 koefisiensi 

determinan atau penentuan R2. Nilai R2 ini berkisar antara 0 – 1, 

semakin mendekati 1 nilai R2 tersebut berarti semakin besar 

variabel independen mampu menerangkan variabel dependen. 

Analisis terhadap nilai R-square (R2) ini digunakan untuk 

mengetahui sejauh mana variabel bebas (X) dapat menerangkan 

hubungan perubahan variabel terikat (Y). 



61 
 

 

 
Tabel IV.11 

Hasil Koefisien Determinasi 
 

  Model Summary  

 
Model 

 
R 

 
R Square 

Adjusted R 
Square 

Std. Error of 
the Estimate 

1 ,457a ,209 ,193 3,987 
a. Predictors: (Constant), Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan 
Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS, 2023 

 
Nilai 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. 

4) 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 (X1), Kualitas Produk (X2) terhadap Kepuasan 

Pelanggan (Y) secara simultan dapat dilihat pada tabel IV.12 

berikut ini : 
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Tabel IV.12 

Hasil Uji Hipotesis Secara Simultan (Uji F) 
 

ANOVAa 
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 406,956 2 203,478 12,804 ,000b 

 Residual 1541,554 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 IV.12 bahwa variabel Kualitas 

Pelayanan (X1), Kualitas Produk (X2) memiliki Fhitung sebesar 

12,804 dan tingkat signifikan sebesar 0,000. Nilai Ftabel sebesar 

3,940 (Lampiran 6) diperoleh dengan derajat 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 Fhitung > Ttabel 

yaitu dengan hasil uji F menunjukkan bahwa nilai Fhitung 

variabel Kualitas Pelayanan (X1), Kualitas Produk (X2) 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. 

b) 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 (X1), Kualitas Produk (X2) terhadap Kepuasan 

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

berikut ini : 

Tabel IV.13 
Hasil Uji Hipotesis Secara Parsial (Uji t) 

 
Coefficientsa 

 Unstandardized 
       Coefficients  

Standardized 
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 tabel IV.13 bahwa variabel Kualitas 

Pelayanan (X1) memiliki thitung sebesar 2,454 dan tingkat 

signifikan sebesar 0,016. Variabel Kualitas Produk (X2) 

memiliki thitung sebesar 3,519 dan tingkat signifikan sebesar 

0,001. Nilai ttabel sebesar 1,904 (Lampiran 7) diperoleh dengan 

derajat 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 thitung > ttabel yaitu 

dengan hasil uji t menunjukkan bahwa nilai thitung 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 
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berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan. Kualitas 

Pelayanan berpengaruh pada penelitian ini ditunjukkan 

dengan nilai pada tabel coefficients yaitu 0,255 (25,5%). 

(2) Variabel Kualitas Produk dimana thitung > ttabel yaitu dengan 

hasil uji t menunjukkan bahwa nilai thitung 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 

pada tabel 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 interval nilai 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 
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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 Bukalapak. 

Nilai Fhitung variabel Kualitas Pelayanan (X1), Kualitas Produk (X2) 

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 



66 
 

 

 
produk atau jasa dan harga yang telah disediakan oleh pemasar berfungsi 

untuk memuaskan pelanggan. Produk yang berkualitas mempunyai 

peranan untuk membentuk kepuasan pelanggan. 

Hasil ini sejalan 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 (Survei 

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 Kepuasan Pelanggan 
 

Berdasarkan pengolahan data nilai rata-rata (mean) sebesar 3,92 

menunjukkan bahwa indikator-indikator Kualitas Pelayanan (X1) sudah 

cukup optimal, karena berada pada interval nilai 3.4-4.19 yang berkategori 

tinggi. Rata-rata 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 (X1). Namun yang perlu mendapat perhatian dan 

diperbaiki adalah pernyataan nomor 6 dengan nilai 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. 

Nilai thitung 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 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 positif antar kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. 

Hasil ini sejalan 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 parsial 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

3. Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan 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 nilai 3.4-4.19 yang berkategori 

tinggi. Rata-rata 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 

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 marketplace Bukalapak. 
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Nilai thitung 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 pada tabel 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 sejalan dengan teori yang dikemukakan oleh Hermawan 

(2012:36) yang menyatakan bahwa produk adalah objek yang sangat vital 

yang mempengaruhi keberhasilan perusahaan dalam menjaga aktivitas 

operasional 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, 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 Kepuasan pelanggan. 



 

 
 

BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 
 

A. 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 kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan aplikasi 

Bukalapak di Kecamatan Kayuagung Ogan Komering Ilir. 

3. Ada pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan aplikasi 

Bukalapak di Kecamatan Kayuagung Ogan Komering Ilir. 

 
 

B. 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 
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keamanan pada pelanggan dan pelayanan customer service yang selalu ontime 

 
24 jam menangani permasalahan pelanggan. 

 
2. 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. 

3. Untuk penelitian selanjutnya, hasil penelitian yang lebih baik dapat diperoleh 

apabila tidak berdasarkan hasil penyebaran kuesioner saja, 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 Penelitian 

KUESIONER PENELITIAN 
 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN KUALITAS PRODUK 
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN APLIKASI BUKALAPAK 

DI KECAMATAN KAYUAGUNG OGAN KOMERING ILIR 
 

Kepada Bapak/Ibu/Saudara/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 Aplikasi Bukalapak di Kecamatan Kayuagung Ogan Komerinng 
Ilir” 

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. 
 

Identitas Responden 
No Responden :   

1.  Jenis Kelamin : Laki-Laki Perempuan 

2. Usia : < 20 Tahun 21-30 Tahun 

  
31-40 Tahun ≥ 40 

3. Pendidikan : SMA DIII-DIV 

  
S1 S2 

4. Berapa Kali menggunakan 
Aplikasi Bukalapak 

: 1 Kali 2- 4 Kali 

  ≥ 5 Kali  
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Petunjuk Pengisian 

Berilah tanda contreng (pada daftar pernyataan dibawah ini) 
SS = Sangat Setuju 
S = Setuju 
N = Netral 
TS : Tidak Setuju 
STS : Sangat Tidak Setuju 

 
 

Daftar Pertanyaan 

Kualitas Pelayanan (X1) 

No Pertanyaan SS S N TS STS 
A Keandalan (Reliability)      

1 Saya merasa puas karena customer service 
Bukalapak dengan cepat melayani 
permintaan konsumen 

     

2 Saya merasa puas karena bukalapak melayani 
konsumen dengan tidak tatap muka 

     

B Daya Tanggap (Responsiveness)      

1 Penjual melayani semua pertanyaan & 
keluhan dari konsumen dengan memuaskan 

     

2 Penjual  mampu  mengatasi permasalahan 
yang dialami oleh konsumen dengan 
memuaskan 

     

C Jaminan (Assurance)      

1 Merasa puas dan nyaman dalam 
berteransaksi di Bukalapak 

     

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

     

 
 

Kualitas Produk (X2) 
 

No Pertanyaan SS S N TS STS 
A Kinerja      

1 Kinerja d Bukalapak sangat baik      

2 Kinerja di Bukalapak membantu      

B Estetika      

1 kualitas produk yang di tawarkan sesuai 
dengan harga produk yang dibeli 

     

2 Kualitas produk beragam sesuai harga 
sehingga memuaskan konsumen 
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C Kesesuaian      

1 Kualitas produknya Bukalapak mampu 
bersaing dengan perusahaan lainnya 

     

2 Harga produk di Bukalapak lebih mahal, 
sehingga konsumen merasa tidak puas 

     

 
 
 

Kepuasan Pelanggan (Y) 
 

No Pertanyaan SS S N 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 Merekomendasi      

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

     

2 Saya merasa puas dan menceritakan hal 
positif dan menarik mengenai Bukalapak 

     



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
HASIL PRA PENELITIAN 

 
 
 
 

PERNYATAAN 

RESPONDEN 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 

S TS S TS S TS S TS S TS S TS S TS S TS S TS S TS S TS S TS S TS S TS S TS S TS S TS S TS S TS S TS S TS S TS S TS S TS S TS S TS S TS S TS S TS S TS 

Kepuasan Pelanggan 
                                                            

1. Aplikasi Bukalapak sesuai dengan harapan √ 
   

√ 
   

√ 
         

√ 
   

√ 
       

√ 
   

√ 
       

√ 
   

√ 
   

√ 
   

√ 
   

√ 
 

2. Respon membantu pelanggan di Bukalapak layanannya cepat 
  

√ 
   

√ 
     

√ 
   

√ 
       

√ 
   

√ 
   

√ 
   

√ 
 

√ 
 

√ 
     

√ 
 

√ 
   

√ 
   

√ 
   

3. Merekomendasikan aplikasi Bukalapak pada orang lain 
    

√ 
   

√ 
     

√ 
   

√ 
   

√ 
 

√ 
   

√ 
   

√ 
     

√ 
           

√ 
         

Kualitas Pelyanan 
                                                            

1. Melakukan pembelian ulang untuk produk lain √ 
   

√ 
     

√ 
 

√ 
     

√ 
   

√ 
   

√ 
   

√ 
   

√ 
     

√ 
 

√ 
         

√ 
       

2. Aplikasi Bukalapak cepat dalam melayani pelanggan 
  

√ 
   

√ 
       

√ 
     

√ 
   

√ 
     

√ 
     

√ 
       

√ 
   

√ 
         

√ 
 

3. Aplikasi Bukalapak dapat di percaya √ 
 

√ 
     

√ 
   

√ 
   

√ 
   

√ 
 

√ 
     

√ 
   

√ 
   

√ 
   

√ 
     

√ 
   

√ 
     

√ 
   

Kualitas Produk 
                                                            

1. Kualitas produk sesuai dengan iklan di Bukalapak 
  

√ 
 

√ 
 

√ 
   

√ 
   

√ 
 

√ 
 

√ 
   

√ 
 

√ 
 

√ 
 

√ 
     

√ 
   

√ 
 

√ 
   

√ 
   

√ 
 

√ 
         

2. Kualitas produk Bukalapak mampu bersaing dengan perusahaan e-commerce lainya √ 
   

√ 
   

√ 
   

√ 
 

√ 
   

√ 
 

√ 
   

√ 
 

√ 
   

√ 
     

√ 
 

√ 
   

√ 
   

√ 
   

√ 
   

√ 
   

√ 
 

3. Produk yang di jual sesuai dengan gambar √ 
 

√ 
   

√ 
         

√ 
         

√ 
       

√ 
     

√ 
       

√ 
   

√ 
   

√ 
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Lampiran 3. Data Penelitian 
 

 
R 

Pernyataan  
Total Variabel Kualitas Pelayanan (X1) 

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 
1 5 4 5 5 5 5 29 
2 4 4 4 5 4 4 25 
3 5 4 4 4 5 4 26 
4 5 5 5 5 5 5 30 
5 5 5 5 5 5 5 30 
6 5 4 3 4 4 4 24 
7 4 4 4 5 5 5 27 
8 3 4 4 5 5 4 25 
9 4 4 4 4 3 3 22 
10 5 4 5 5 4 4 27 
11 5 4 3 5 4 3 24 
12 5 5 5 5 3 4 27 
13 5 4 4 4 4 4 25 
14 5 5 5 5 5 5 30 
15 4 4 4 4 4 4 24 
16 4 4 4 4 4 3 23 
17 4 4 4 5 4 4 25 
18 5 4 4 4 4 4 25 
19 5 4 3 3 5 5 25 
20 1 5 3 3 3 3 18 
21 4 5 4 3 4 4 24 
22 3 5 5 4 5 5 27 
23 3 5 5 3 5 5 26 
24 4 4 5 3 5 5 26 
25 3 3 4 3 3 3 19 
26 3 3 3 3 4 3 19 
27 4 2 5 4 3 3 21 
28 5 3 3 3 5 4 23 
29 3 4 3 3 3 3 19 
30 4 3 4 3 4 3 21 
31 5 3 1 4 1 3 17 
32 5 3 5 5 3 3 24 
33 5 5 5 5 5 5 30 
34 5 4 4 5 5 4 27 
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35 5 5 5 3 3 1 22 
36 4 5 5 4 2 3 23 
37 3 3 5 4 4 5 24 
38 3 3 2 2 3 3 16 
39 4 4 4 3 1 5 21 
40 5 5 5 5 5 5 30 
41 3 4 3 3 3 4 20 
42 4 3 3 3 3 3 19 
43 4 4 4 4 4 2 22 
44 5 5 5 5 5 4 29 
45 5 5 5 5 5 5 30 
46 4 4 4 4 4 4 24 
47 3 3 2 4 3 3 18 
48 4 3 3 4 4 4 22 
49 3 3 4 3 4 3 20 
50 4 4 4 4 4 5 25 
51 4 5 5 5 4 5 28 
52 5 4 4 5 5 4 27 
53 4 4 4 4 4 4 24 
54 5 5 5 5 5 5 30 
55 5 3 4 4 4 3 23 
56 5 5 5 5 5 5 30 
57 5 4 5 5 5 5 29 
58 4 4 4 4 4 2 22 
59 1 2 4 4 4 4 19 
60 3 2 4 4 4 4 21 
61 4 3 3 3 3 3 19 
62 4 1 4 1 4 4 18 
63 4 4 4 4 4 2 22 
64 5 5 5 5 5 5 30 
65 4 4 3 4 2 4 21 
66 4 4 4 4 4 5 25 
67 3 4 4 3 4 4 22 
68 3 4 4 4 3 2 20 
69 3 4 1 4 4 1 17 
70 4 4 4 4 1 2 19 
71 5 5 5 5 5 5 30 
72 4 2 4 4 1 4 19 
73 3 3 3 3 3 2 17 
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74 4 4 5 4 4 5 26 
75 4 4 3 4 4 4 23 
76 4 4 4 4 4 4 24 
77 4 3 3 4 4 3 21 
78 4 3 4 4 4 3 22 
79 4 5 4 4 4 4 25 
80 2 2 2 3 3 2 14 
81 4 4 5 5 5 4 27 
82 3 3 3 3 3 4 19 
83 5 5 4 4 5 4 27 
84 5 5 5 5 5 5 30 
85 2 4 4 2 4 2 18 
86 4 4 4 4 3 4 23 
87 5 5 5 5 5 5 30 
88 4 4 5 3 4 4 24 
89 3 2 2 5 2 3 17 
90 4 4 4 4 5 4 25 
91 4 3 3 3 4 4 21 
92 3 4 4 4 4 4 23 
93 2 4 4 2 2 2 16 
94 4 5 4 4 4 5 26 
95 4 3 3 4 4 5 23 
96 4 2 2 3 3 4 18 
97 3 4 4 4 4 4 23 
98 4 5 5 4 5 5 28 
99 4 4 4 4 4 4 24 
100 5 4 4 4 4 5 26 

Jumlah 400 388 396 396 390 384 2354 
Rata-Rata 4 4 4 4 4 4 24 
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R 

Pernyataan  
Total Variabel Kualitas Produk (X2) 

X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 
1 5 4 4 4 4 4 25 
2 5 4 5 5 4 5 28 
3 5 4 4 5 4 5 27 
4 4 4 4 4 4 4 24 
5 5 5 5 5 5 5 30 
6 4 4 2 4 5 4 23 
7 5 5 5 5 5 5 30 
8 5 5 5 5 5 4 29 
9 4 3 5 3 4 3 22 
10 3 3 3 4 3 3 19 
11 4 4 3 3 4 3 21 
12 4 3 4 3 3 2 19 
13 4 1 3 3 3 4 18 
14 4 3 3 4 4 4 22 
15 5 5 5 5 5 5 30 
16 4 4 4 1 4 4 21 
17 4 5 4 4 4 4 25 
18 3 3 3 4 4 5 22 
19 4 3 2 3 4 4 20 
20 3 2 3 3 3 3 17 
21 3 3 4 3 3 3 19 
22 5 5 5 5 5 5 30 
23 3 3 3 3 3 4 19 
24 4 4 4 3 5 3 23 
25 3 3 3 3 3 3 18 
26 4 2 3 3 4 3 19 
27 4 3 3 3 3 1 17 
28 3 4 4 4 3 4 22 
29 3 4 4 3 4 3 21 
30 5 4 4 5 5 4 27 
31 5 5 5 5 5 5 30 
32 5 5 5 5 5 4 29 
33 5 4 5 5 4 5 28 
34 5 5 5 5 5 5 30 
35 4 5 5 5 4 5 28 
36 5 5 5 4 5 5 29 
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37 4 5 4 5 5 5 28 
38 5 5 5 5 5 5 30 
39 5 5 5 5 5 5 30 
40 4 4 5 4 5 5 27 
41 2 5 4 5 4 5 25 
42 5 4 4 4 5 5 27 
43 1 4 4 4 4 3 20 
44 5 4 5 5 5 5 29 
45 4 4 4 4 4 4 24 
46 4 4 1 4 4 2 19 
47 5 5 5 5 5 5 30 
48 4 1 4 4 4 4 21 
49 4 1 4 4 2 3 18 
50 4 4 4 4 3 4 23 
51 4 5 4 4 4 4 25 
52 4 4 4 4 4 4 24 
53 4 4 1 4 4 4 21 
54 3 5 5 5 3 4 25 
55 4 4 4 4 2 4 22 
56 5 4 4 5 4 4 26 
57 4 4 4 4 4 4 24 
58 4 4 4 1 4 1 18 
59 4 4 4 4 4 4 24 
60 4 2 2 1 3 3 15 
61 3 4 4 4 3 4 22 
62 4 3 4 4 1 3 19 
63 5 4 5 4 5 5 28 
64 4 4 4 4 2 4 22 
65 4 4 4 4 4 4 24 
66 3 3 4 4 2 4 20 
67 4 4 4 4 4 4 24 
68 4 4 1 1 1 5 16 
69 4 4 4 4 4 4 24 
70 4 4 4 5 4 4 25 
71 2 1 4 1 4 1 13 
72 4 2 3 3 4 3 19 
73 2 2 2 4 2 3 15 
74 5 4 4 4 5 4 26 
75 4 1 4 4 4 2 19 
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76 3 4 4 4 4 4 23 
77 2 4 4 1 4 4 19 
78 4 4 4 2 4 2 20 
79 4 4 4 3 2 1 18 
80 2 2 3 3 2 2 14 
81 4 4 4 4 4 5 25 
82 3 3 4 3 3 4 20 
83 4 4 5 5 4 5 27 
84 5 5 5 5 5 5 30 
85 1 2 1 2 2 4 12 
86 4 4 4 4 4 4 24 
87 5 5 5 5 5 5 30 
88 4 4 2 4 4 4 22 
89 4 4 4 5 4 4 25 
90 2 4 4 2 1 4 17 
91 5 4 3 3 4 3 22 
92 5 4 4 4 4 4 25 
93 5 4 4 4 4 2 23 
94 5 5 5 5 5 4 29 
95 4 5 5 5 5 5 29 
96 3 4 4 4 4 4 23 
97 1 4 2 4 3 4 18 
98 4 4 4 4 4 5 25 
99 4 5 4 5 4 4 26 
100 5 4 4 4 4 4 25 

Jumlah 394 381 388 387 385 388 2323 
Rata-Rata 4 4 4 4 4 4 23 
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R 

Pernyataan  
Total Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 

Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y1.4 Y1.5 Y1.6 
1 5 5 5 5 5 5 30 
2 4 4 5 4 4 4 25 
3 5 5 4 3 3 4 24 
4 4 5 5 5 5 5 29 
5 5 5 5 5 5 5 30 
6 4 4 4 4 4 4 24 
7 5 5 4 5 4 5 28 
8 4 4 4 5 4 4 25 
9 5 4 4 3 3 3 22 
10 4 4 5 4 4 4 25 
11 5 5 4 5 5 4 28 
12 1 4 4 2 4 2 17 
13 4 4 4 4 4 4 24 
14 5 5 5 5 5 5 30 
15 4 4 4 4 3 4 23 
16 5 5 5 5 5 5 30 
17 5 4 5 5 5 5 29 
18 4 4 3 4 4 3 22 
19 4 1 4 4 4 2 19 
20 4 4 4 2 4 3 21 
21 3 3 1 4 3 5 19 
22 3 3 2 4 2 4 18 
23 4 4 4 4 4 2 22 
24 2 3 5 4 4 4 22 
25 2 3 4 4 4 4 21 
26 4 4 4 5 4 4 25 
27 5 1 4 4 4 4 22 
28 2 4 3 4 4 3 20 
29 4 4 3 1 1 4 17 
30 4 1 3 3 4 4 19 
31 5 5 5 5 5 5 30 
32 4 3 1 4 5 2 19 
33 4 4 4 4 3 4 23 
34 4 2 4 3 4 1 18 
35 3 4 2 4 2 4 19 
36 3 3 3 2 3 3 17 
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37 4 4 4 4 2 4 22 
38 5 2 4 4 3 3 21 
39 5 5 5 4 4 4 27 
40 5 5 5 5 5 5 30 
41 5 5 5 5 4 5 29 
42 4 5 4 5 5 5 28 
43 4 4 4 3 4 4 23 
44 5 5 3 3 5 5 26 
45 4 4 4 4 4 4 24 
46 4 4 3 3 4 4 22 
47 4 5 2 3 5 5 24 
48 5 5 5 5 5 5 30 
49 3 4 4 2 4 2 19 
50 4 5 4 3 4 5 25 
51 4 5 5 3 5 3 25 
52 4 4 4 4 4 4 24 
53 5 5 5 3 4 4 26 
54 4 4 4 5 3 5 25 
55 5 5 5 5 5 5 30 
56 5 4 3 3 4 4 23 
57 4 4 3 2 3 4 20 
58 3 4 3 4 3 4 21 
59 4 4 4 4 4 4 24 
60 2 3 3 1 4 3 16 
61 4 4 4 3 3 4 22 
62 5 4 4 2 3 3 21 
63 5 3 4 2 3 3 20 
64 5 5 5 5 5 5 30 
65 4 3 4 4 4 4 23 
66 3 3 4 2 4 3 19 
67 4 4 4 3 4 3 22 
68 3 2 3 2 1 1 12 
69 2 5 4 3 4 4 22 
70 4 4 5 5 5 5 28 
71 3 3 3 1 3 2 15 
72 3 4 4 3 3 3 20 
73 2 3 3 2 3 2 15 
74 4 4 4 5 5 4 26 
75 4 4 3 3 5 4 23 



89 
 

 
 
 

76 5 5 5 5 5 5 30 
77 2 2 2 2 2 2 12 
78 3 4 4 3 4 4 22 
79 4 5 4 4 3 4 24 
80 3 2 3 2 2 2 14 
81 4 5 4 4 5 4 26 
82 3 4 3 3 4 3 20 
83 4 4 5 5 5 4 27 
84 5 5 5 5 5 5 30 
85 4 4 4 2 2 2 18 
86 4 3 4 4 4 4 23 
87 5 5 2 5 5 5 27 
88 5 4 4 4 4 4 25 
89 2 2 4 5 2 5 20 
90 4 3 4 4 5 4 24 
91 3 3 3 4 5 5 23 
92 5 5 5 5 5 5 30 
93 5 4 5 4 4 4 26 
94 5 5 4 3 3 5 25 
95 4 3 3 4 4 3 21 
96 5 5 5 5 5 5 30 
97 4 4 4 4 4 4 24 
98 5 5 5 5 5 5 30 
99 4 4 4 4 4 4 24 
100 5 5 5 5 5 5 30 

Jumlah 400 395 392 374 393 389 2343 
Rata-Rata 4 4 4 4 4 4 23 
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Lampiran 4. Hasil Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 
 

Hasil Uji Validitas dan Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan (X1) 
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Hasil Uji Validitas dan Uji Reliabilitas Kualitas Produk (X2) 
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Hasil Uji Validitas dan Uji Reliabilitas Kepuasan Pelanggan (Y) 
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Lampiran 5. Hasil Regresi Linier Berganda 
 

Regression 
 

Variables Entered/Removeda 
 
Model 

 
Variables Entered 

Variables 
Removed 

 
Method 

1 Kualitas Produk, 
Kualitas 
Pelayananb 

. Enter 

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

 

Model Summaryb 
 
Model 

 
R 

 
R Square 

Adjusted R 
Square 

Std. Error of the 
Estimate 

 
Durbin-Watson 

1 ,457a ,209 ,193 3,987 1,855 
a. Predictors: (Constant), Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan 
b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

 

ANOVAa 
Model  Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 406,956 2 203,478 12,804 ,000b 

Residual 1541,554 97 15,892   

Total 1948,510 99    

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

 
Coefficientsa 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

 
 

t 

 
 
Sig. 

Collinearity 
Statistics 

Model B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) 9,815 2,783  3,527 ,001   

Kualitas 
Pelayanan 

,255 ,104 ,232 2,454 ,016 ,915 1,093 

Kualitas 
Produk 

,327 ,093 ,332 3,519 ,001 ,915 1,093 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
 
 

Collinearity Diagnosticsa 
    

Condition 
Index 

Variance Proportions 
 
Model 

 
Dimension 

 
Eigenvalue 

 
(Constant) 

Kualitas 
Pelayanan 

Kualitas 
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 
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Residuals Statisticsa 
Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

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 
Value 

,403 1,374 ,665 ,188 100 

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 
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Lampiran 6. R Tabel 
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Lampiran 7. F Tabel 
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Lampiran 8. t tabel 
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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN 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 
pelajar tidak terlepas dari teknologi informasi 
dan komunikasi. Teknologi informasi 
merupakan bentuk umum yang 
menggambarkan setiap teknologi yang 
membantu menghasilkan, memanipulasi, 
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 media internet (Tegar, 2018) 

Pemasaran adalah proses 
menciptakan, mendistribusikan, 
mempromosikan, dan menetapkan harga 
barang, jasa dan gagasan untuk memfasilitasi 
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). 

Menurut Runtunuwu & Oroh (dalam 
Umami dkk, 2019, hlm. 251) kualitas produk 
adalah sebuah kemampuan dari suatu produk 
dalam rangka melaksanakan sebuah fungsi 
yang meliputi kehandalan, daya tahan, 
kemudahan operasi, ketepatan, kebaikan dari 
produk, ataupun sebuah atribut bernilai 
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 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 menjual 
produk, baik baru maupun bekas, seperti 
sepeda, ponsel, perlengkapan bayi, gawai 
(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 
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. 
 

Tabel I.1 
Daftar Toko Online Di Indonesia Dan 
Jumlah Pengunjung Pada Tahun 2022 

E-
Commerc

e 

Merek 
Yang 
Paling 
Diingat 

Konsumen 

Jumlah 
Pengguna 
Terbanya

k 

Merek 
Yang 
Paling 
Sering 

Digunaka
n 

Shoope 54 % 86% 62% 
Tokope
dia 

25% 57% 24% 

Lazada 6% 35% 10% 
Bukala 1% 14% 2% 
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pak 
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 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 
Ilir. 
 
B. KAJIAN PUSTAKA 
Kepuasaan 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 

memenuhi harapan pelanggan. Kualitas 
Pelayanan berlaku untuk semua jenis layanan 
yang disediakan oleh perusahaan saat klien 
berada di perusahaan. 
 
Kualitas Produk 

Menurut Runtunuwu & Oroh (dalam 
Umami dkk, 2019, hlm. 251) kualitas produk 
adalah sebuah kemampuan dari suatu produk 
dalam rangka melaksanakan sebuah fungsi 
yang meliputi kehandalan, daya tahan, 
kemudahan operasi, ketepatan, kebaikan dari 
produk, ataupun sebuah atribut bernilai 
lainnya. Akan tetapi persoalan kualitas ini 
tidak hanya berhenti pada sisi internal produk 
saja, akan tetapi akan bersangkutan dengan 
berbagai konteks yang menyelubunginya 
pula. Seperti yang diungkapkan oleh Davis 
(dalam Yamit, 2017, hlm.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 : 

 
 

Gambar II.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. H1 : Ada pengaruh kualitas pelayanan 

dan kualitas produk terhadap kepuasan 
pelanggan aplikasi Bukalapak di 
Kecamatan Kayuagung Ogan Komering 
Ilir. 

2. H2 : Ada pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan pelanggan aplikasi 
Bukalapak di Kecamatan Kayuagung 
Ogan Komering Ilir. 

3. H3 : 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
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terhadap kepuasan pelanggan aplikasi 
Bukalapak di Kecamatan Kayuagung 
Ogan Komering Ilir. 

C. METODE PENELITIAN 
Jenis Penelitian 

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. 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. Penelitian 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 penelitian ini adalah penelitian 
asosiatif yaitu untuk mengetahui pengaruh 
variabel Kualitas Pelayanan (X1) dan 
Kualitas Produk (X2) terhadap Kepuasan 
Pelanggan (Y) di Aplikasi Bukalapak di 
Kecamatan Kayuagung Ogan Komering 
Ilir. 

 
Lokasi Penelitian 

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

Tabel III.1 Operasionalisasi Variabel 
Variabel Definisi Indikator 

Kepuasan 
Pelanggan 
(Y) 

kepuasan pelanggan adalah suatu perasaan pelanggan sebagai respon terhadap  aplikasi Bukalapak yang telah 
dikonsumsi. 

1. Kesesuaian 
Harapan 

2. Minat
Berkunjung 
Kembali 

3. Kesediaan 
Merekomed

asi 

Kualitas 
Pelayanan 
(X1) 

kualitas pelayanan berfokus pada upaya pemenuhi keinginan konsumen serta ketepatan penyampaian  untuk 
mengibangi harapan 
konsumen aplikasi Bukalapak 

1. Reliability/ 
Keandalan 

2. Responsiven
ess/Daya 
Tanggap 

3. Assurances/
Jaminan 

Kualitas 
Produk 
(X2) 

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. 

1. Kinerja 
2. Estetika 
3. Kesesuaian 

Sumber : Diolah Oleh Peneliti, 2023 
 
Populasi dan Sampel 
Populasi 
 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 
memakai aplikasi Bukalapak di Kecamatan 
Kayuagung Ogan Komering Ilir. 
 
Sampel 

Menurut Lameshow dalam Asiati, dkk 
(2019:87) penentuan jumlah populasi yang 
diketahui secara pasti, maka perhitungan 
jumlah sampel dapat menggunakan rumus 
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sebagai berikut: 
       Z2pq 
n =  

e2 

Keterangan: 
n : Jumlah Sampel 
z : Harga dalam kurve normal untuk 
simpangan 10% dengan nilai 1,96 p : 
Peluang benar 50% = 0,5 
q : Peluang salah 50% = 0,5 
e : Tingkat kesalahan sampel (sampling 
error) 

 
 

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 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 seluruh item yang ada dalam satu 
variabel. Selanjutnya pengujian signifikansi 

dilakukan menggunakan kriteria rtabel pada 
tingkat signifikansi 0,05. Untuk menghitung 
validitas apabila rhitung > rtabel artinya 
pernyataan atau indikator valid dan apabila 
rhitung ≤ rtabel artinya pernyataan atau indikator 
tersebut tidak valid. 
 
Uji Reliabilitas 

Reliabilitas adalah derajat ketetapan, 
ketelitian atau keakuratan yang di tunjukkan 
oleh instrumen pengukuran (Umar, 2016:98). 
Reliabilitas digunakan untuk mengetahui 
konsisten alat pengukur, apakah alat pengukur 
yang di gunakan dapat diandalkan 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. 
 

 
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, usia, pendidikan, status 
perkawinan dan lama bekerja. Data yang 
diperoleh tersebut ditampilkan pada tabel 
berikut ini : 

Tabel IV.1 Karakteristik Responden 
Uraian Karakteristik 
Responden 

Frekuens
i (Orang) 

Persenta
se (%) 

 Laki-
Laki 

64 64,00 

Je$nis 
Ke$lamin 

Pe$re$m
puan 

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 
 DIII-

DIV 
9 9,00 
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Pe$ndidikan S1 49 49,00 
 S2 28 28,00 
 Jumlah 100 100 
Be$rapa Kali 
Me$nggunak
an Aplikasi 
Bukalapak 

1 Kali 11 11,00 
2 - 4 
Kali 

34 34,00 

> 5 Kali 55 55,00 
Jumlah 100 100 

Sumber : Data yang diolah, 2023 
 
Hasil Pengujian Data 
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 
sejauh mana item-item membentuk konsep 
yang telah disusun dapat mewakili penelitian. 
Sebuah konsep dikatakan dapat mewakili 
variabel apabila rhitung dari pernyataan lebih 
besar dari rtabel. 

Nilai dari rtabel untuk populasi pada 
penelitian ini adalah sebanyak 100 responden 
dengan tingkat signifikasi 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 rhitung < 
0,196 maka pernyataan tersebut dianggap 
tidak valid dan tidak signifikan, sedangkan 
apabila rhitung > 0,196 maka pernyataan 
tersebut dianggap valid dan signifikan. 
Pengujian validitas ini dilakukan dengan 
menggunakan SPSS 24 diperoleh data sebagai 
berikut : 
Pernyat

aan 
Pearson 

Correlation (r 
hitung) 

r tabel Keterang
an 

Variabel Kualitas Pelayanan (X1) 
X1.1 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 
Variabel Kualitas Produk (X2) 
X2.1 0.705** 0,196 Valid 
X2.2 0.769** 0,196 Valid 
X2.3 0.724** 0,196 Valid 
X2.4 0.787** 0,196 Valid 
X2.5 0.755** 0,196 Valid 
X2.6 0.714** 0,196 Valid 
Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 
Y.1 0.710** 0,196 Valid 

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 

Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS, 2023 
 

Berdasarkan Tabel IV.2 di atas hasil 
pengujian validitas variabel Kualitas 
Pelayanan (X1), Kualitas Produk (X2) dan 
Kepuasan Pelanggan (Y) nilai pearson 
correlation (rhitung) untuk masing-masing item 
pernyataan menunjukkan lebih besar dari rtabel 
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 sejauh 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 IV.3 Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel 

Jumlah 
Pernyata

an 
Yang 
Valid 

Nilai 
Cronbach
’s Alpha 

Keterang
an 

Kualitas 
Pelayanan 
(X1) 

6 0,811 Reliabel 

Kualitas Produk 
(X2) 

6 0,837 Reliabel 

Kepuasan 
Pelanggan 
(Y) 

6 0,838 Reliabel 

Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS, 2023 
 

Dari hasil analisis diatas pada 
Tabel IV.3   didapat nilai Cronbach’s 
Alpha variabel Kualitas Pelayanan (X1) 
sebesar 0,811 Kualitas Produk (X2) 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 
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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 
penelitian ini yaitu Kualitas Pelayanan (X1) 
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. 
 

Tabel IV.5 
Hasil Statistik Deskriptif Variabel Kualitas 

Pelayanan (X1) 

 
Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS, 2023 
 

Berdasarkan pengolahan data yang 
disajikan dalam Tabel IV.5 di atas, nilai rata-
rata (mean) sebesar 3,92 menunjukkan bahwa 
indikator-indikator Kualitas Pelayanan (X1) 
sudah cukup optimal, karena berada pada 
interval nilai 3.4-4.19 yang berkategori tinggi. 
Rata-rata 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 (X1). Namun yang perlu mendapat 
perhatian dan diperbaiki adalah pernyataan 
nomor 6 dengan nilai rata-rata 3,84 karena 
mempunyai nilai rata-rata (mean) terendah. 
 
 
 
 
 
 
 

Tabel IV.6 
Hasil Statistik Deskriptif Variabel Kualitas 

Produk (X2) 

 
Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS, 2023 
 

Berdasarkan pengolahan data yang 
disajikan dalam Tabel IV.6 di atas, nilai rata-
rata (mean) sebesar 3,87 menunjukkan bahwa 
indikator-indikator Kualitas Produk (X2) 
sudah cukup optimal, karena berada pada 
interval nilai 3.4-4.19 yang berkategori tinggi. 
Rata-rata 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 rata-rata (mean) terendah. 
 

Tabel IV.7 
Hasil Statistik Deskriptif Variabel 

Kepuasan Pelanggan (Y) 

 
 

Berdasarkan pengolahan data yang 
disajikan dalam Tabel IV.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 Pelanggan (Y) nomor 1 
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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 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 interval nilai 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 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 Bukalapak. 

Nilai Fhitung variabel Kualitas 
Pelayanan (X1), Kualitas Produk (X2) 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 
produk atau jasa dan harga yang telah 
disediakan oleh pemasar berfungsi untuk 
memuaskan pelanggan. Produk yang 
berkualitas mempunyai peranan untuk 
membentuk kepuasan pelanggan. 

Hasil ini sejalan 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 (Survei 
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 Kepuasan Pelanggan 
Berdasarkan pengolahan data nilai rata-

rata (mean) sebesar 3,92 menunjukkan bahwa 
indikator-indikator Kualitas Pelayanan (X1) 
sudah cukup optimal, karena berada pada 
interval nilai 3.4-4.19 yang berkategori tinggi. 
Rata-rata 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 (X1). Namun yang perlu mendapat 
perhatian dan diperbaiki adalah pernyataan 
nomor 6 dengan nilai rata-rata 3,84 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 berdampak efektif, 
kepuasan pelanggan pun akan meningkat 
sehingga konsumen akan merasakan puas 
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dalam berbelanja online di marketplace 
Bukalapak. 

Nilai thitung 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 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 positif antar kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan pelanggan. 

Hasil ini sejalan 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 
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 

Kepuasan 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 nilai 3.4-4.19 yang berkategori 
tinggi. Rata-rata 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 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 
marketplace Bukalapak. 

Nilai thitung 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 pada tabel 
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 sejalan dengan teori yang 
dikemukakan oleh Hermawan (2012:36) yang 
menyatakan bahwa produk adalah objek yang 
sangat vital yang mempengaruhi keberhasilan 
perusahaan dalam 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 pengaruh Kualitas Produk, 
Promosi dan Harga terhadap Kepuasan 
Pelanggan di marketplace pada saat pandemi 
covid-19 (studi pada mahasiswa Fakultas 
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Ekonomi dan Bisnis UNSRAT). Hasil 
penelitian ini menunjukan bahwasanya 
kualitas produk secara parsial berpengaruh 
signifikan terhadap Kepuasan 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 kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan pelanggan aplikasi 
Bukalapak di Kecamatan Kayuagung 
Ogan Komering Ilir. 

3. Ada pengaruh kualitas produk terhadap 
kepuasan pelanggan aplikasi Bukalapak 
di 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 reputasi 
perusahaan dan menciptakan 
kenyamanan bagi pelanggan, 
marketplace Bukalapak agar selalu 
melayani pelanggan dengan baik cermat 
dan teliti, selalu memberikan jaminan 
keamanan pada pelanggan dan pelayanan 
customer service yang selalu ontime 24 
jam menangani permasalahan pelanggan. 

2. 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. 

3. Untuk penelitian selanjutnya, hasil 
penelitian yang lebih baik dapat 
diperoleh apabila tidak berdasarkan hasil 
penyebaran kuesioner saja, 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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