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ABSTRAK

MUHAMMAD SATRIO MUAZIRIN LAILS, Pengaruh Kualitas Pelayanan, Gratis
Ongkir Dan Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Bukalapak ( studi
kasus pada mahasiswa feb di tridinanti Palembang ). (Di Bawah Bimbingan Ibu Dr.
Ir. Hj. Yusro Hakimah, MM Dan Ibu Syahyuni, SE., M.M)

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah ada Pengaruh Kualitas Pelayanan,
Gratis Ongkir Dan Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Bukalapak (
studi kasus pada mahasiswa feb di tridinanti Palembang ). Sampel dalam penelitian ini
sebanyak 72 orang responden dari Mahasiswa Feb di Tridinanti Palembang. Teknik
analisis yang digunakan adalah analisis linier berganda yang diolah dengan
menggunakan bantuan program komputer Statistical Product and Service Solution (

SPSS) versi 25.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan, Gratis Ongkir dan Kualitas
Produk pengaruh secara simultan terhadap Kepuasan Konsumen Pada Bukalapak (
studi kasus pada mahasiswa feb di tridinanti Palembang ) dengan nilai sig F 0,000 <
0,05 dengan persamaan regresi linear berganda Y = 2,015 + 0,577X1 + 0,038X2 +
0,296X3. Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh secara parsial terhadap Kepuasan
Konsumen Pada Bukalapak dengan nilai sig sebesar 0,000 < a = 0,05. Gratis Ongkir
memiliki pengaruh secara parsial terhadap Kepuasan Konsumen Pada Bukalapak
dengan nilai sig sebesar 0,673 < a = 0,05. Kualitas Produk memiliki pengaruh secara

Kepuasan Konsumen Pada Bukalapak dengan nilai sig sebesar 0,004 < a = 0,05.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Gratis Ongkir, Kualitas Pelayanan, Kepuasan

Konsumen

xii



ABSTRACT

MUHAMMAD SATRIO MUAZIRIN LAIS, The Influence of Service Quality,
Free Shipping, and Product Quality on Customer Satisfaction on Bukalapak (A
Case Study on FEB Students at Tridinanti University Palembang). (Under the
Supervision of Dr. Ir. Hj. Yusro Hakimah, MM and Syahyuni, SE., MM)

This study aims to determine whether there is an influence of Service Quality, Free
Shipping, and Product Quality on Customer Satisfaction on Bukalapak (a case study
on FEB students at Tridinanti University Palembang). The sample in this research
consisted of 72 respondents from FEB students at Tridinanti University Palembang.
The analytical technique used was multiple linear regression analysis, processed with
the assistance of the Statistical Product and Service Solution (SPSS) software version

25.

The results of the study show that Service Quality, Free Shipping, and Product Quality
simultaneously influence Customer Satisfaction on Bukalapak (a case study on FEB
students at Tridinanti University Palembang), with a significance value of F = 0.000 <
0.05 and a multiple linear regression equation of Y = 2.015 + 0.577X1 + 0.038X2 +
0.296X3. Service Quality has a partial effect on Customer Satisfaction on Bukalapak
with a significance value of 0.000 < a = 0.05. Free Shipping has no partial effect on
Customer Satisfaction on Bukalapak with a significance value of 0.673 > o = 0.05.
Product Quality has a partial effect on Customer Satisfaction on Bukalapak with a

significance value of 0.004 < o = 0.05.

Keywords: Service Quality, Free Shipping, Product Quality, Customer Satisfaction
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi telah mengubah pola belanja
masyarakat secara signifikan. Toko daring sebagai salah satu hasil dari kemajuan
teknologi, banyaknya pengguna daring yang terus bertumbuh setiap tahunnya
memberikan dampak signifikan terhadap pertumbuhan toko daring, sehingga adanya
internet dapat mempermudah pengguna untuk mengakses berbagai produk dan layanan
secara daring tanpa Batasan Ekasari, (2020). Jadi toko daring di Indonesia semakin
tumbuh pesat seiring dengan meningkatnya penetrasi daring dan penggunaan

smartphone.

Meningkatnya pengguna internet di Indonesia menciptakan peluang pasar yang sangat

menjanjikan bagi perusahaan industri toko daring, hal ini mendorong timbulnya

berbagai toko daring dan lokapasar besar dengan investasi yang signifikan, seperti

shopee, bukalapak, lazada, blibli, dan tokopedia Oktaviani, (2022). Setiap platform ini

menawarkan cara yang praktis untuk mencari dan membeli barang sesuai dengan
kategori yang diinginkan

Bukalapak merupakan salah satu platform yang lebih mengutamakan

pengalaman pengguna melalui aplikasi mobile, sehingga memudahkan konsumen

untuk mencari, membeli, dan menjual produk langsung melalui ponsel mereka. di

bukalapak, pengguna dapat membeli atau menjual berbagai produk, mulai dari gaya



berpakaian, elektronik, gadget, kosmetik, hingga barang otomotif. Aplikasi bukalapak
juga dilengkapi dengan fitur live chat, sosial sharing (berbagi), serta kata kunci yang
memudahkan komunikasi antara penjual dan pembeli.

Keberadaan Bukalapak tidak hanya memberikan kemudahan dalam berbelanja, tetapi
juga menawarkan berbagai promo dan diskon yang menarik. Febrianto et al., (2021)
menyatakan bahwa diskon berpengaruh penting terhadap kepuasan pembelian
pelanggan sehingga dapat meningkatkan daya beli konsumen. Selain itu bukalapak juga
memberikan pelayanan pelanggan yang baik dan sistem pengiriman yang efisien, yang
membantu membangun kepercayaan di kalangan pembeli (Permana et al., 2024).
Dengan beragam pilihan produk dan pelayanan yang memuaskan, Bukalapak telah
menjadi salah satu pilihan utama bagi banyak orang dalam berbelanja daring di

Indonesia. Berikut data top brand index data pada e-commerce yang berada di

Indonesia:
Tabel 1.1
Top Brand Index Data e-commerce di indonesia
2021 2
NO | BRAND J0221 h Index ] 20123hI d
umlah Index Jumlah Index
1 Shopee.co.id Jumlah Index
2 Tokopedia.com 41,80% 43,70% 45,80%
3 Lazada.co.id 16,70% 14,90% 11,30%
4 BRukalanak com 15.20% 14.70% 15a10%
} B apak.com
5 Blibli.co 9,50% 8.10% 4.70%
8.10% 10.10% 10.60%

Sumber : Top Brand Award (2021-2023)



Berdasarkan tabel yang diatas, dapat disimpulkan bahwa Bukalapak mengalami
penurunan yang konsisten selama tiga tahun berturut-turut. Pada tahun 2021,
bukalapak mencatatkan persentase pertumbuhan sebesar 9,50%, namun angkanya
mengalami penurunan signifikan menjadi 8,10% pada tahun 2022. Trend penurunan
ini terus berlanjut pada tahun 2023, dengan angka yang semakin mengecil menjadi
4,70%. Penurunan ini dapat dipengaruhi oleh berbagai faktor, seperti semakin ketatnya
persaingan di pasar belanja daring, perubahan perilaku konsumen, serta tantangan yang
dihadapi Bukalapak dalam mempertahankan daya tarik dan inovasi untuk bersaing
dengan platform belanja daring besar lainnya. Selain itu, faktor eksternal seperti
dampak ekonomi global dan pandemi juga bisa memainkan peran dalam turunnya
angka pertumbuhan ini. Berikut variabel (Y) yang saya teliti yaitu kepuasan konsumen.
Menurut (Zeithaml et al., 2018) menyatakan bahwa kepuasan konsumen
mencerminkan evaluasi emosional jangka pendek terhadap suatu pengalaman
konsumsi. Mereka menekankan bahwa kepuasan tidak hanya dipengaruhi oleh produk,
tetapi juga oleh proses pelayanan, interaksi, dan konteks pengalaman pelanggan secara

keseluruhan.

Dalam penelitian lain, (Tjiptono, 2022) mengungkapkan bahwa kepuasan

konsumen adalah hasil dari persepsi konsumen terhadap nilai yang diterima
dibandingkan dengan biaya yang dikeluarkan. Dalam konteks Indonesia, Tjiptono
menekankan bahwa kepuasan juga sangat dipengaruhi oleh faktor budaya dan
personalisasi layanan. Sedangkan Menurut (Setiawan et al., 2023), kepuasan konsumen

merupakan persepsi menyeluruh terhadap pengalaman pembelian dan konsumsi.



Mereka menyoroti bahwa konsumen saat ini lebih kritis dan menuntut pengalaman yang

cepat, nyaman, serta sesuai dengan nilai-nilai pribadi seperti keberlanjutan dan etika.

(Khan et al., 2023) dalam studi internasional menekankan bahwa kepuasan tidak
hanya ditentukan oleh produk, tetapi juga oleh dukungan layanan purna jual,
komunikasi yang responsif, dan perasaan dihargai sebagai pelanggan. Mereka
mendefinisikan kepuasan sebagai “a multi-dimensional response influenced by
functional performance, emotional fulfillment, and relational trust.”

Beberapa penelitian menunjukkan faktor yang mempengaruhi signifikan kepuasan
konsumen antara kualitas pelayanan dan kualitas produk ialah (Nisa, 2023) dan
(Arisandi et al., 2021) Namun terdapat temuan (Angelina et al., 2024) yang
mengemukakan bahwa kepuasan konsumen tidak berpengaruh signifikan terhadap
kualitas pelayanan kualitas produk. Berikut variable (X1) yang saya teliti yaitu kualitas
pelayanan :

Menurut (Rifani et al., 2021) Kualitas pelayanan adalah segala bentuk aktivitas

yang dilakukan oleh perusahaan guna memenuhi harapan konsumen Pelayanan. dalam
hal ini diartikan sebagai jasa atau service yang disampaikan oleh pemilik jasa yang
berupa kemudahan, kecepatan, hubungan, kemampuan dan keramah-tamahan yang
ditujukan melalui sikap dan sifat. Sedangkan Menurut (Novinda, 2017) Berpendapat
Kualitas pelayanan adalah elemen-elemen, yang meliputi usaha memenuhi kebutuhan,
kualitas mencakup produk, jasa, manusia dan lingkungan, kualitas merupakan kondisi

yang selalu berubah.



Temuan penliti (Setyawati, 2023), mengemukakan bahwa Kualitas pelayanan dalam
Perusahaan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Hal ini juga di dukung
dengan temuan penelitian terdahulu oleh (Amarin et al., 2021) mengemukakan bahwa
kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Namun terdapat temuan (Budiarno et al., 2022) yang mengemukakan bahwa kualitas
pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Berikut sumbu
(X2) yang saya teliti yaitu Gratis Ongkir :

Menurut (Istiqgomabh et al., 2020) Gratis Ongkir adalah layanan pengiriman barang

yang biayanya ditanggung oleh pembeli, di mana biaya pengiriman produk tersebut
tidak dibebankan kepada penjual, sehingga pembeli bertanggung jawab sepenuhnya
atas seluruh biaya pengiriman yang timbul dari proses pengantaran produk ke alamat
tujuan. Gratis ongkir merupakan strategi promosi yang diberikan kepada pembeli untuk
menarik minat pembelian serta menarik perhatian konsumen agar melakukan kepuasan
pembelian, strategi ini juga dapat meringankan pelanggan terhadap jumlah ongkos
kirim pelanggan yang sangat mahal (Resta et al., 2024). Akan tetapi gratis ongkir hanya
berlaku pada periode-periode tertentu dan memiliki syarat dan ketentuan yang berlaku,
pada umumnya masih banyak konsumen yang memiliki keraguan untuk melakukan
belanja melalui internet karena biaya ongkos kirim yang terkenal mahal, Maka dari itu

shopee memberikan voucher gratis ongkir untuk meningkatkan perhatian pelanggan.

Temuan Peneliti (Sundari et al., 2023) Gratis Ongkir tidak berpengaruh

signifikan terhadap kepuasan konsumen. Namun terdapat temuan (Setio et al., 2024).



gratis ongkir berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan konsumen. Berikut sumbu
(X3) yang saya teliti yaitu Kualitas Produk :

Menurut (Novianti et al., 2021) Kualitas produk merupakan salah satu komponen
penting dalam menciptakan maupun mempertimbangkan strategi dalam suatu
perusahaan, apabila kualitas produk yang dihasilkan bagus maka akan menjadi daya
tarik tersendiri bagi konsumen dalam menentukan pilihan untuk membeli suatu produk,
sebaliknya jika kualitas produk buruk atau tidak sesuai dengan harapan, maka

konsumen akan beralih pembeliannya pada produk yang sejenis lainnya.

Menurut (Harjadi, 2021) kualitas produk adalah kemampuan, totalitas fitur dan
karakteristik produk atau jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan
kebutuhan konsumen yang dinyatakan atau tersirat oleh perusahaaan. Dan menurut
(Keller, 2021) kualitas produk adalah keseluruhan fitur dan karakteristik produk yang
mengandung kemampuan untuk memuaskan hal yang sudah dinyatakan dalam produk

sesuai dengan kebutuhan yang diinginkan

Temuan peneliti (Sayedi et al., 2023), menyatakan bahwa kualitas produk dalam
perusahaan harus terus dikembangkan karena dapat meningkatkan kepuasan kepuasan
pembelian. Hal ini juga di dukung dengan temuan penelitian terdahulu oleh (Lestari et

al., 2021) dan (Novel et al., 2022). mengemukakan bahwa kualitas produk berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Sehingga dapat ditarik kesimpulan
bahwa semakin baik kualitas produk dalam perusahaan akan meningkatkan kepuasan

konsumen suatu produk atau jasa. Namun terdapat temuan (Izzuddin et al., 2020) yang



mengemukakan bahwa kualitas produk tidak berpengaruh signifikan terhadap

kepuasan konsumen.

Maka dari itu, penulis tertarik utuk menggangkat masalah tersebut adapun judul
penelitian yang akan dilakukan adalah “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN,
GRATIS ONGKIR DAN KUALITAS PRODUK TERHADAP KEPUASAN
KONSUMEN PADA BUKALAPAK” (Studi kasus pada mahasiswa feb di

universitas tridinanti).

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian pada latar belakang, maka dapat dirumuskan permasalahan
sebagai berikut :
1. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan, gratis ongkir dan kualitas produk
secara simultan terhadap kepuasan konsumen pada bukalapak di Universitas
Tridinanti Palembang?
2. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan secara parsial terhadap kepuasan
konsumen pada Bukalapak di Universitas Tridinanti Palembang?
3. Apakah terdapat pengaruh Gratis ongkir secara parsial terhadap kepuasan
konsumen pada Bukalapak di Universitas Tridinanti Palembang?
4. Apakah terdapat pengaruh kualitas produk secara parsial terhadap kepuasan

konsumen pada Bukalapak di Universitas Tridinanti Palembang?



1.3 Tujuan Penelitian
Tujuarn danr sasraranr yarng ingin dicaprari darlarm penelitiarn ini adrarlarh untuk
mengetahui :
1. Pengaruh kualitas pelayanan, Gratis Ongkir dan kualitas produk secara simultan
terhadap kepuasan konsumen pada bukalapak” (Studi kasus pada mahasiswa di
universitas tridinanti).
2. Pengaruh kualitas pelayanan secara persial terhadap kepuasan pembelian pada
bukalapak” (Studi kasus pada mahasiswa di universitas tridinanti).
3. Pengaruh Gratis Ongkir secara persial Terhadap kepuasan konsumen pada
bukalapak” (Studi kasus pada mahasiswa di universitas tridinanti).
4. Pengaruh kualitas produk secara persial Terhadap kepuasan konsumen pada

bukalapak” (Studi kasus pada mahasiswa di universitas tridinanti).

1.4 Manfaat Penelitian
Penelitian ini di harapkan dapat memberikan manfaat bagi :

1. Bagi Penulis: Penelitian ini memberikan penulis pengalaman dan pemahaman
praktis dalam menerapkan teori-teori yang telah dipelajari selama perkuliahan,
khususnya dalam bidang pemasaran dan perilaku konsumen. Selain itu, penelitian
ini juga meningkatkan kemampuan penulis dalam melakukan riset ilmiah secara

sistematis dan terstruktur.



Bagi Perusahaan (Bukalapak): Penelitian ini diharapkan dapat memberikan
masukan dan rekomendasi kepada Bukalapak dalam meningkatkan kualitas
pelayanan, khususnya pada fitur gratis ongkir, serta menjaga kualitas produk yang
ditawarkan oleh seller. Dengan mengetahui pengaruh kedua variabel tersebut
terhadap kepuasan konsumen, perusahaan dapat menyusun strategi pemasaran dan
pelayanan yang lebih efektif guna meningkatkan loyalitas pelanggan. Bagi
Akademik: Penelitian ini dapat menjadi referensi atau sumber pustaka tambahan
bagi penelitian-penelitian selanjutnya dalam bidang pemasaran digital, khususnya
yang berkaitan dengan e-commerce, kepuasan konsumen, dan strategi pelayanan.
Hasil penelitian ini juga dapat memperkaya literatur dan kajian akademik di

lingkungan perguruan tinggi.
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