
Universitas Bakrie 

 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP TINGKAT 

KEPUASAN CUSTOMER B2B (BUSINESS TO BUSINESS) 

‘BUKAPENGADAAN’ BUKALAPAK 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

BELLA SABRINA  

1161923013 

 

PROGRAM ILMU KOMUNIKASI  

FAKULTAS EKONOMI DAN ILMU SOSIAL  

UNIVERSITAS BAKRIE 

2018 

	



Scanned with CamScanner



Scanned with CamScanner



	

vi 

KATA PENGANTAR 

 

Puji syukur alhamdulillah penulis panjatkan kepada Allah SWT atas limpahan 

berkah dan rahmat-Nya, sehingga penulis dapat menyelesaikan Tugas Karya Akhir 

yang berjudul ‘Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Tingkat Kepuasaan Customer 

B2B (Business to Business) ‘BukaPengadaan Bukalapak’.  

Penulis sadar bahwa Tugas Karya Akhir ini tidak dapat terselesaikan dengan 

baik tanpa bantuan dan bimbingan dari berbagai pihak, sejak masa perkuliahan sampai 

para tahap penyusunan skripsi ini. Maka dari itu, penulis ucapkan terima kasih kepada: 

1. Ilham Nur selaku ayah penulis dan Nur Hidayati selaku ibu penulis yang 

selalu memberikan dukungan moril, materi, kasih sayang, dan doa. 

2. Hira Laraya dan Hada Melino Muhammad selaku saudara kandung. 

3. Dra. Suharyanti, M.S.M, selaku Ketua Program Studi Ilmu Komunikasi 

Universitas Bakrie. 

4. Dessy Kania, B.A., M.A. dan M.Th. Anitawati, Ir., MS, M.Sc. selaku dosen 

pembimbing yang telah menyediakan waktu, tenaga, dan pikiran untuk 

mengarahkan penulis dalam penyusunan skripsi ini hingga selesai dengan 

baik dan benar. 

5. Teman-teman batch 7 Universitas Bakrie yang sudah menemani penulis 

selama 1,5 tahun di kelas untuk menyelesaikan kuliah di Univeristas Bakrie 

6. Bukalapak sebagai tempat penulis mencari data dan tempat penulis bekerja. 

7. Seluruh dosen di Program Studi Ilmu Komunikasi Kelas Karyawan 

Universitas Bakrie yang telah mengajar penulis selama satu setengah tahun. 

Terima kasih atas pemberian ilmu yang begitu berharga. 

8. Mas Taufik dan seluruh staf Program Studi Ilmu Komunikasi Kelas 

Karyawan Universitas Bakrie atas segala bantuan pengurusan proses 

akademik penulis. 

 

 

 

 

 

 



	

  	

Dalam penulisan karya akhir ini, penulis menyadari masih adanya kekurangan. 

Maka dari itu, penulis mengharapkan kritik dan saran demi penyempurnaan karya akhir 

ini. Penulis berharap karya akhir ini dapat memberikan manfaat untuk para pembaca. 

 

 

Jakarta, 01 November 2018 

 

 

 

 

   Bella Sabrina 



Scanned with CamScanner



	

 vi 	

ABSTRAK 

Bukalapak merupakan salah satu online marketplace terkemuka di Indonesia yang 

dimiliki dan dijalankan oleh PT. Bukalapak. Bukalapak menyediakan sarana penjualan dari 

konsumen-ke-konsumen di mana pun. Siapa pun bisa membuka toko secara online untuk 

kemudian melayani calon pembeli dari seluruh Indonesia baik satuan ataupun dalam jumlah 

banyak.  

Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh 

kualitas pelayanan dari Bukalapak terhadap tingkat kepuasan pelanggan khususnya costumer 

B2B dari BukaPengadaan. Teknik pengumpulan data menggunakan simple random sampling 

dengan metode penelitian menggunakan metode kuantitatif dan menggunakan teknik analisis 

yaitu regresi linier berganda. Jumlah sampel dalam penelitian ini berjumlah 71 responden yang 

merupakan costumer dari BukaPengadaan. 

Hasil temuan dalam penelitian ini adalah variabel kualitas pelayan (X) memilki pengaruh 

simultan terhadap variabel kepuasan konsumen (Y), dengan kontribusi pengaruh sebesar 67,5%. 

Dari hasil penelitian sebagian besar indikator-indikator kualitas pelayanan sudah memilki nilai 

yang baik, adapun hasil dari dimensi-dimensi lain yang di kemudian hari bisa ditingkatkan lagi 

agar Bukalapak menjadi lebih baik. 

 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, BukaPengadaan, Kepuasan Pelanggan, Bukalapak. 
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ABSTRACT 

Bukalapak is one of the most favourite online marketplace from Indonesia which run by 

PT. Bukalapak.  Bukalapak itselves provides selling spot from customer to customer everywhere. 

Everybody could sell they products through online and then serve they own buyer from all over 

Indonesia wheter its units or in a large quantities. 

The main purposes wanted to reached within this research is knowing how the service 

quality from Bukalapak can affect the costumer satisfaction especially B2B costumer from 

BukaPengadaan. Using simple random sampling to collect the data with quantitative method 

and the analythics of multiple regression linear. The numbers of this sample is 71 respondent 

which all are the costumer from BukaPengadaan. 

The results of these research is service quality variable (X) which impacted a simultant 

towards the costumer satisfaction varable (Y), with contribution numbers of 67,5%. From the 

final numbers of the research half of the service quality indicators have a good point. As for the 

result from the other dimensions which is in the future Bukalapak will improved to getting much 

better. 

 

Keywords: Service Quality, BukaPengadaan, Costumer Satisfaction, Bukalapak, Online 

marketplace 
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