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ABSTRAK

Muhammad Ukasa Erlangga, Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kemudahan
Penggunaan, dan Ketersediaan Produk terhadap Keputusan Menggunakan E-
commerce Bukalapak di Palembang. (Dibawah bimbingan Bapak Prof. Dr. H.
Sulbahri Madjir, S.E., M.M dan Ibu Dr.Yuni Adinda Putri, S.E., M.Si)

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah Kualitas Pelayanan,
Kemudahan Penggunaan, dan Ketersediaan Produk berpengaruh baik secara parsial
maupun secara simultan terhadap Keputusan Menggunakan E-commerce
Bukalapak di Palembang. Sampel dalam penelitian ini menggunakan rumus
slovin, sehingga diperoleh sebanyak 100 responden pengguna Bukalapak. Teknik
analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi linier
berganda.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh
terhadap Keputusan menggunakan e-commerce Bukalapak di Kota Palembang.
Kemudahan Penggunaan berpengaruh terhadap Keputusan menggunakan e-
commerce Bukalapak di Kota Palembang. Ketersediaan Produk berpengaruh
terhadap Keputusan menggunakan e-commerce Bukalapak di Kota Palembang.
Kualitas Pelayanan, Kemudahan Penggunaan, dan Ketersediaan Produk
berpengaruh terhadap Keputusan menggunakan e-commerce Bukalapak di Kota
Palembang. Hasil uji koefisien determinasi menunjukkan bahwa Keputusan dapat
dipengaruhi oleh Kualitas Pelayanan, Kemudahan Penggunaan, dan Ketersediaan
Produk sebesar 62,2% sedangkan 32,8% lainnya dipengaruhi oleh faktor-faktor lain
yang tidak diteliti.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kemudahan Penggunaan, Ketersediaan
Produk, Keputusan.
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ABSTRACT

Muhammad Ukasa Erlangga, The Influence of Service Quality, Ease of Use, and
Product Availability on the Decision to Use Bukalapak E-commerce in
Palembang. (Under the guidance of Prof. Dr. H. Sulbahri Madjir, S.E., M.M and
Mrs. Dr.Yuni Adinda Putri, S.E., M.Si)

This study aims to determine whether Service Quality, Ease of Use, and
Product Availability have a partial or simultaneous effect on the Decision to Use
Bukalapak E-commerce in Palembang. The sample in this study uses the slovin
formula, so that 100 Bukalapak user respondents were obtained. The data analysis
technique used in this study is multiple linear regression analysis.

The results of this study indicate that Service Quality has an effect on the
Decision to use Bukalapak e-commerce in Palembang City. Ease of Use has an
effect on the Decision to use Bukalapak e-commerce in Palembang City. Product
Availability has an effect on the Decision to use Bukalapak e-commerce in
Palembang City. Service Quality, Ease of Use, and Product Availability influence
the Decision to use Bukalapak e-commerce in Palembang City. The results of the
determination coefficient test show that the Decision can be influenced by Service
Quality, Ease of Use, and Product Availability by 62.2% while the other 32.8% is
influenced by other factors not studied.

Keywords: Service Quality, Ease of Use, Product Availability, Decision.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Daya beli masyarakat Indonesia saat ini tengah mengalami perubahan
signifikan akibat pergeseran sosial, ekonomi, dan teknologi. Konsumen kini
cenderung memilih produk lokal, organik, atau bebas kemasan plastik demi dampak
positif bagi lingkungan (Yanti dkk, 2023). Sementara itu, kondisi ekonomi global
yang tidak selalu stabil membuat konsumen lebih berhati-hati dan selektif dalam
berbelanja (Sinulingga dkk, 2023). Konsumen mencari produk dengan harga yang
lebih rendah, seperti diskon, cashback, dan program loyalitas, sebagai upaya untuk
mendapatkan manfaat tambahan dari setiap pembelian. Pesatnya kemajuan
teknologi digital juga mengubah kebiasaan belanja masyarakat (Pramesti dkk,
2023). E-commerce dan aplikasi belanja online telah mempercepat transaksi,
memungkinkan masyarakat untuk berbelanja di mana pun dan kapan pun. Pandemi
COVID-19 mempercepat peralihan ini, mendorong konsumen untuk beralih ke
platform digital dalam memenuhi kebutuhan sehari-hari. Akses yang lebih mudah
dan pilihan produk yang beragam, menjadikan belanja secara online lebih nyaman
dan sering dipilih.

Bukalapak adalah salah satu platform e-commerce terbesar di Indonesia
yang didirikan pada tahun 2010. Dimulai sebagai platform untuk memberdayakan
usaha kecil dan menengah (UKM), Bukalapak kini berkembang menjadi pasar
online yang menyediakan berbagai produk, mulai dari kebutuhan sehari-hari hingga
produk elektronik dan fashion. Dengan visi untuk menciptakan akses perdagangan

digital bagi seluruh lapisan masyarakat Indonesia, Bukalapak telah menarik jutaan
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pengguna dan memperluas jangkauan pasarnya hingga ke daerah-daerah yang sulit
dijangkau secara fisik. Adapun pengguna aplikasi bukalapak di kota Palembang
yang tercatat yaitu sebagai berikut :

Tabel 1. 1

Jumlah Pengguna Bukalapak Kota Palembang
Tahun 2020-2023

No | Tahun Jumlah Pengguna
1 2020 5.219 jiwa
2 2021 8.116 jiwa
3 2022 11.280 jiwa
4 2023 9.364 jiwa

Sumber : Bukalapak (2024)

Tabel 1.1 menunjukkan bahwa terjadi fluktuasi jumlah keputusan
penggunaan Bukalapak Kota Palembang sepanjang tahun 2020 sampai dengan
2023. Ketika jumlah pengguna naik, ini biasanya disebabkan oleh peningkatan
promosi, diskon, atau kemudahan akses, yang juga mendorong lebih banyak
pembelian. Sebaliknya, penurunan pengguna sering terjadi jika ada kendala, seperti
masalah layanan atau harga yang kurang kompetitif, yang mengurangi keputusan
penggunaan.

Keputusan adalah suatu aksi yang dilakukan oleh konsumen untuk
memperoleh suatu produk, dan dalam proses pengambilan keputusan tersebut,
konsumen melakukan aktivitas yang menentukan pilihan mereka (Arfah, 2022).
Proses ini melibatkan serangkaian tahap, mulai dari pengidentifikasi kebutuhan,
pencarian informasi, evaluasi alternatif, hingga pembelian akhir. Kemampuan

perusahaan dalam memengaruhi keputusan konsumen sangat bergantung pada



efektivitas komunikasi dengan konsumen melalui upaya membangun merek dan
strategi pemasaran, serta melalui inovasi produk untuk menghadirkan variasi baru
(Sari dkk, 2022). Keputusan penggunaan sendiri dapat dipengaruhi oleh beberapa
faktor, diantaranya adalah kualitas pelayanan, kemudahan penggunaan aplikasi, dan
ketersediaan produk.

Indrasari (2019) menyatakan bahwa kualitas pelayanan adalah kondisi yang
dinamis yang erat kaitannya dengan produk, layanan, sumber daya manusia, serta
proses dan lingkungan yang setidaknya memenuhi atau bahkan melampaui harapan
pelayanan yang diinginkan oleh pelanggan. Jika pelayanan yang diterima atau
dirasakan sesuai dengan harapan, maka kualitas pelayanan tersebut dianggap baik
dan memuaskan (Sholeha dkk, 2023). Kualitas pelayanan yang tinggi cenderung
menciptakan kepuasan pelanggan. Ketika pelanggan merasa puas dengan layanan
yang diberikan, mereka lebih mungkin untuk memilih untuk merekomendasikan
atau menggunakan jasa yang sama di masa depan (Hikmah dkk, 2024). Dalam hal
layanan pelanggan, Bukalapak menyediakan beberapa kanal bantuan, termasuk
pusat bantuan dalam aplikasi dan layanan kontak langsung. Hal ini memungkinkan
pengguna untuk menyelesaikan masalah terkait transaksi, produk, atau pembayaran
dengan cepat.

Penelitian yang dilakukan oleh Tarigan & Nainggolan (2022) menyatakan
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
pembelian dikarenakan jika pengalaman yang baik meningkatkan kepuasan dan
loyalitas konsumen sehingga dapat melakukan keputusan, sedangkan Baihaky dkk

(2022) menyatakan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap



keputusan pembelian dikarenakan konsumen lebih berfokus pada kualitas produk
yang ditawarkan.

Davis dalam Shinta (2016) berpendapat bahwa kemudahan penggunaan
adalah sejauh mana seseorang merasa bahwa suatu sistem dapat dijalankan tanpa
membutuhkan banyak usaha karena sifatnya yang mudah dioperasikan. Kemudahan
penggunaan menjadi salah satu faktor penting yang dipertimbangkan konsumen
sebelum melakukan belanja online, karena antar-muka yang sederhana dan mudah
diakses memengaruhi kenyamanan pengguna. Meskipun belanja online
menawarkan banyak keuntungan, jika interaksi dengan e-commerce terlalu rumit,
hal ini dapat membingungkan pengguna dan mengurangi minat mereka untuk
berbelanja di situs tersebut (Puspitasari & Indriani, 2018). Bukalapak dirancang
untuk memudahkan konsumen dari berbagai latar belakang untuk berbelanja online
tanpa banyak hambatan teknis. Dengan tampilan antarmuka yang user-friendly,
pengguna dapat dengan cepat menemukan produk, melakukan pembayaran, dan
melacak pesanan. Selain itu, fitur-fitur seperti pencarian produk, kategori yang
terorganisir, dan metode pembayaran beragam membuat pengalaman berbelanja
lebih nyaman.

Aulia (2023) menyatakan bahwa kemudahan pengggunaan berpengaruh
terhadap keputusan pembelian dikarenakan konsumen cenderung memilih produk
yang praktis dan tidak memerlukan waktu atau usaha ekstra untuk memahami cara
penggunaannya, sedangkan Mita dkk (2021) berpendapat bahwa kemudahan
penggunaan tidak berpengaruh terhadap keputusan pembelian dikarenakan
konsumen tidak terlalu mempermasalahkan kemudahan penggunaan karena merasa

dapat mengandalkan dukungan pelanggan.



Heizer & Render (2015) berpendapat bahwa ketersediaan produk dalam
sistem distribusi sangat berkaitan dengan tingkat persediaan yang optimal, yang
bertujuan untuk menjaga keseimbangan antara kebutuhan pelanggan dan kapasitas
penyimpanan perusahaan. Ketersediaan produk bukan hanya tentang jumlah produk
di gudang, tetapi juga memastikan bahwa produk tersebut mudah diakses
pelanggan, tanpa waktu tunggu yang terlalu lama. Ketersediaan produk di
Bukalapak merupakan salah satu aspek penting yang dikelola untuk memberikan
pengalaman belanja yang optimal bagi pengguna.

Sebagai e-commerce besar di Indonesia, Bukalapak bekerja sama dengan
berbagai penjual, mulai dari produsen hingga distributor, untuk memastikan stok
produk yang bervariasi dan memenuhi kebutuhan pengguna di berbagai kategori,
seperti elektronik, kebutuhan sehari-hari, fashion, dan produk digital. Untuk
mendukung ketersediaan produk, Bukalapak menggunakan jaringan distribusi yang
luas dan teknologi inventaris canggih yang membantu mengelola dan memantau
stok produk secara real-time. Hal ini membantu pl/atform memastikan produk tetap
tersedia dan memperkirakan permintaan agar dapat mengisi kembali stok dengan
cepat saat terjadi peningkatan pesanan.

Bulele (2016) dalam penelitiannya menyatakan bahwa ketersediaan produk
berpengaruh terhadap keputusan pembelian dikarenakan suatu produk tidak
tersedia, konsumen bisa berpindah ke merek lain atau produk pesaing yang ada di
pasaran, sedangkan menurut Akbar dkk (2024) ketersediaan produk tidak
berpengaruh terhadap keputusan pembelian dikarenakan konsumen memiliki

produk alternatif lainnya yang dapat dipilih.



Berdasarkan latar belakang dan fenomena penelitian diatas dapat
disimpulkan bahwa perusahaan Bukalapak harus mampu memenuhi kebutuhan dan
keinginan pelanggan dengan memberikan pelayanan dengan sepenuh hati dan
berkualitas sehingga pelanggan akan merasa nyaman saat berbelanja. Bukalapak
juga harus mempertimbangkan kemudahan akses penggunaan aplikasi serta
memastikan ketersediaan produk tetap real-time agar dapat meningkatkan
keputusan pelanggan dalam menggunakan aplikasi.

Berdasarkan uraian diatas maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian
dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kemudahan Penggunaan, dan
Ketersediaan Produk terhadap Keputusan Menggunakan E-commerce Bukalapak di

Palembang”.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang tersebut, maka peneliti dapat merumuskan
masalah sebagai berikut:
1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan menggunakan
e-commerce bukalapak di Palembang?
2. Apakah kemudahan penggunaan berpengaruh terhadap keputusan
menggunakan e-commerce bukalapak di Palembang?
3. Apakah ketersediaan produk berpengaruh terhadap keputusan
menggunakan e-commerce bukalapak di Palembang?
4. Apakah kualitas pelayanan, kemudahan penggunaan dan ketersediaan
produk berpengaruh terhadap keputusan menggunakan e-commerce

bukalapak di Palembang?



1.3

1.4

Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan yang ingin dicapai dari

peneliti adalah:

. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan

menggunakan e-commerce bukalapak di Palembang.

. Untuk mengetahui pengaruh kemudahan penggunaan terhadap keputusan

menggunakan e-commerce bukalapak di Palembang.

. Untuk mengetahui pengaruh ketersediaan produk terhadap keputusan

menggunakan e-commerce bukalapak di Palembang.

. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, kemudahan penggunaan

dan ketersediaan produk terhadap keputusan menggunakan e-commerce

bukalapak di Palembang.

Manfaat Penelitian

Penelitian ini dapat memberikan manfaat untuk berbagai pihak, bukan

hanya bermanfaat bagi peneliti melainkan juga bermanfaat bagi pembaca. Berikut

beberapa manfaat yang bisa didapatkan dari penelitian ini:

1. Manfaat Teoritis

a. Bagi [lmu Manajemen

Hasil penelitian tentang kualitas pelayanan, kemudahan penggunaan, dan
ketersediaan produk terhadap keputusan menggunakan e-commerce
diharapkan dapat memberikan manfaat teoritis bagi ilmu manajemen

dengan memperkaya pemahaman tentang perilaku konsumen dalam



konteks digital. Penelitian ini membantu memperjelas bagaimana faktor-

faktor layanan dan kemudahan berkontribusi pada adopsi teknologi baru.
b. Bagi [lmu Pemasaran

Hasil penelitian ini diharapkan dapat mengembangkan teori-teori tentang

perilaku konsumen e-commerce, memperjelas peran faktor non-harga dalam

keputusan pembelian, dan menyediakan kerangka untuk meningkatkan

strategi pemasaran digital guna menarik dan mempertahankan pengguna

pada platform e-commerce sehingga dapat menambabh studi literatur terbaru.

2. Manfaat Praktis

a. Bagi E-Commerce Bukalapak
Peneliti berharap dengan penelitian ini perusahaan dapat mengetahui
gambaran mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan
menggunakan e-commerce bukalapak, sehingga perusahaan dapat
mempertimbangkan strategi promosi dimasa mendatang.

b. Bagi Peneliti Selanjutnya
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi dan acuan peneliti
selanjutnya dalam mengembangkan penelitian mengenai faktor-faktor yang
dapat mempengaruhi keputusan konsumen melakukan pembelian pada

platform e-commerce
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