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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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