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ABSTRAK 

 

Kualitas pelayanan Outsolesecond ditunjukan melalui testimoni yang dikaitkan dengan 

persepsi pelanggan sebelum memutuskan untuk membeli suatu produk dan untuk mengetahui 

hal tersebut, perlu adanya penelitian terhadap pelanggan Outsolesecond itu sendiri. Penelitian 

ini dilakukan untuk mengetahui persepsi kualitas pelayanan seller terhadap pelanggan 

Outsolesecond tentang kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan. Adapun teori yang 

digunakan dalam penelitian ini yakni teori persepsi menurut Ramadhani, teori kualitas 

pelyanan menurut Nanda, dan teori kepuasan pelanggan menurut Sudrayono. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui persepsi pelanggan Outsolesecond tentang kualitas pelayanan 

seller dan kepuasan pelanggan. Penelitian ini merupakan deskripstif dengan metode kualitatif. 

Hasil dari penelitian ini meyimpulkan bahwa Persepsi pelanggan Outsolesecond menyatakan 

bahwa kualitas pelayanan seller yang dilakukan baik serta menimbulkan kepuasan bagi 

pelanggan, di mana hal tersebut disampaikan melalui wawancara seperti persepsi produk yang 

baik dan berkualitas, harga produk yang tergolong murah, pemberian informasi yang sesuai, 

bahasa yang ramah dan sopan dalam membangun komunikasi dan hubungan antara seller 

dengan konsumen, serta pelayanan yang tepat waktu. 

 

Kata Kunci: Outsolesecond, Persepsi Pelanggan, Kualitas Pelayanan Seller, Kepuasan 

Pelanggan. 

ABSTRACT 

 

Outsolesecond's service quality is shown through testimonials related to customer 

perceptions before deciding to buy a product and to find out about this, it is necessary to 

conduct research on Outsolesecond's customers themselves. This research was conducted to 

determine the seller's perception of service quality to Outsolesecond customers regarding 

service quality and customer satisfaction. The theory used in this study is the theory of 

perception according to Ramadhani, the theory of service quality according to Nanda, and the 

theory of customer satisfaction according to Sudrayono.This study aims to determine 

Outsolesecond's customer perceptions of seller service quality and customer satisfaction. This 

research is descriptive with qualitative methods. The results of this study conclude that 

Outsolesecond customer perception states that the seller's service quality is good and leads to 

customer satisfaction, where this is conveyed through interviews such as perceptions of good 

and quality products, product prices that are relatively cheap, providing appropriate 

information, friendly and polite language in building communication and relationship between 

seller and consumer, as well as timely service. 

 

Keywords: Outsolesecond, Customer Perception, Seller Service Quality, Customer 

Satisfaction. 



PENDAHULUAN 

Gaya hidup sangat erat kaitannya 

bagi setiap individu. Gaya hidup 

merupakan sebuah refleksi atau cerminan 

diri dari seseorang yang memunculkan 

identitasnya, setiap orang memiliki gaya 

hidup yang berbeda-beda antara yang satu 

dengan yang lainnya. Dari perbedaan 

tersebut dapat menunjukkan bagaimana 

setiap karakter mempunyai identitas diri 

yang berbeda-beda. Gaya hidup dari setiap 

subjek dapat bersangkutan dengan pola 

berbelanja dan pola pergaulan, hal tersebut 

merupakan faktor yang mempengaruhi 

individu tersebut yang tercermin dari 

kebiasaan sehari-hari, interaksi dengan 

orang lain, serta kesukaan dalam suatu hal 

(Dwiyantoro, 2014, p. 4). 

Adanya trend fashion masa kini, 

masuk ke dalam ideologi beberapa anak 

muda pengguna atau pengonsumsi pakaian 

bekas sehingga membuat fashion adalah 

sebagai gaya hidup remaja. Hal itu biasanya 

dilakukan untuk mengomunikasikan 

identitas dirinya, karena dari pakaian bekas 

juga dapat mempunyai cara non-verbal 

untuk menghadirkan makna dan nilai-nilai 

melalui orang yang memakainya. Dengan 

begitu, sama halnya dengan pakaian baru, 

pakaian bekas juga bisa menjadi aspek 

komunikatif yang dapat dipergunakan 

sebagai simbol untuk membaca status 

sebuah subjek atau juga sebagai cerminan 

budaya. Perilaku tersebut dapat terjadi 

dikarenakan kondisi psikologi remaja yang 

masih mudah dipengaruhi oleh lingkungan 

ataupun dorongan yang ada pada dirinya 

sendiri, sehingga tidak sedikit perilaku 

tersebut terbawa hingga dewasa. 

Banyaknya remaja yang menyadari bahwa 

untuk mengikuti perkembangan mode 

terbaru dibutuhkan uang atau modal yang 

tidak sedikit. Pergantian mode yang relatif 

cepat dan tidak terduga, membuat beberapa 

remaja yang akhirnya mencari jalan pintas 

atau jalan lain untuk memenuhi 

perkembanhgan mode yaitu dengan cara 

melakukan thrift shopping ini. 

Bergesernya manfaat kegunaan 

pakaian itu sendiri, menjadi salah satu 

penyebab fashion tidak lagi dianggap 

sesuatu hal yang kuno atau 

dikesampingkan. Dahulu penggunaan 

pakaian disesuaikan dengan apa yang 

sedang terjadi, misalnya pergantian cuaca 

atau juga bisa pada saat menghadiri acara 

tertentu. Tetapi di era sekarang cara 

berpakaian atau model pakaian dianggap 

sebagai suatu hal yang sangat penting. 

Kebanyakan masyarakat berpakaian hanya 

berdasarkan merek dagang tertentu agar 

menarik dimata orang lain. Terlebih lagi, 

seseorang yang mengerti tentang fashion 

pasti akan membeli barang dengan merek 

dan jenis fashion keluaran terbaru. Hal ini 

dapat dilihat dari grafik dari Perbanas 

Institute yaitu produk yang paling banyak 

dibeli secara online. 

Outsolesecond adalah salah satu 

akun Thrift shop yang didirikan oleh Nadila 

dan Kekasihnya pada tahun 2016 di 

Surakarta. Sebuah akun yang 

memanfaatkan media sosial instagram 

untuk berjualan, melihat cepatnya 

perkembangan teknologi dan informasi 

yang ada sehingga melihat peluang untuk 

menjual produk-produknya. Awalnya akun 

ini berfokus untuk menjual sepatu bekas 

tetapi semakin banyak permintaan pasar 

Outsolesecond mulai menambahkan barang 

jualnnya seperti Jaket, baju, celana, sampai 

dengan tas dnegan berbagaimacam merek 

seperti Adiddas, Nike, Macbeth, Vans, New 

Balance, Dr. Martens, Have a good time, 

Polo, Dickies dan Casio. 

Strategi yang digunakan oleh akun 

Outsolesecond adalah dengan membuat 

pola dalam semua postingannya, dengan 

berbagai macam tema background foto 

yang sama sehingga menciptakan persepsi 

pada pembeli bahwa akun tersebut 

terpercaya. Dengan kondisi barang yang 

bekas, tetapi dapat dipastikan bahwa 

produk yang dijual adalah produk original. 

Untuk menarik pelanggan, Outsolesecond 

tidak hanya menjual produknya saja, tetapi 

dapat membantu menjualankan barang-

barang yang dimiliki oleh para 

pengikutnya. Beberapa layanan yang 

dimiliki yaitu pengantaran barang hingga 



kerumah atau sering disebut dengan cod 

(Cash on Delivery), bebas ongkos kirim, 

cara packing yang rapi, sampai dengan 

potongan harga. Owner Outsolesecond 

selalu meningkatkan pelayanan penjualan, 

agar dapat menjalin hubungan baik antara 

penjual dan pembeli. Testimoni produk 

yang telah dikirim dan testimoni penjualan 

saat COD (Cash on Delivery) bertujuan 

untuk mengetahui kepuasan pelanggan itu 

sendiri. 

Gambaran besar persepsi dari 

pelanggan mengenai Outsolesecond 

menjadi begitu penting, agar terciptanya 

sebuah hubungan antara penjual dengan 

pembeli. Sebagian besar barang yang 

dijualpun hanya menggunakan media foto 

saja, persepsi pelanggan dengan tingkat 

tidak percaya bisa jadi lebih tinggi. Di sisi 

lain Outsolesecond merupakan sebuah 

market place online yang tidak memiliki 

toko yang menetap (offline store). Peneliti 

juga mendapat contoh kasus masalah dari 

wawancara kepada calon pembeli yang 

mengatakan tidak adanya offline store 

menjadi salah satu pertimbangan membeli 

di akun Outsolesecond.  

Kualitas pelayanan yang dilakukan 

oleh Outsolesecond tidak dilakukan secara 

langsung atau tidak secara tatap muka, di 

mana kualitas pelayanan yang diberikan 

dan ditunjukan melalui testimoni yang ada 

bisa jadi diragukan. Masalah tersebut bisa 

dikaitkan dengan persepsi pelanggan 

sebelum memutuskan membeli produk, 

untuk mengetahui hal tersebut perlu adanya 

penelitian terhadap pelanggan 

Outsolesecond itu sendiri. Dalam proses 

pembelian dan transaksi dengan pembeli, 

Outsolesecond menyediakan dan 

menggunakan aplikasi rekening bersama 

seperti shoppee di mana hal ini dilakukan 

dengan tujuan untuk menghindari penipuan 

serta meningkatkan kenyamanan dan 

kepercayaan dengan pembeli karena 

aplikasi tersebut merupakan aplikasi umum 

yang jika disalahgunakan akan 

mendapatkan sanksi. 

Berdasarkan uraian masalah 

tersebut, maka peneliti tertarik untuk 

melakukan penelitian ini dan ingin 

mengetahui persepsi kualitas pelayanan 

seller dan kepuasan pelanggan pada produk 

Outsolesecond. 

 

KAJIAN PUSTAKA 

1. Persepsi 

Setiap orang mempunyai 

persepsi sendiri mengenai apa yang 

dipikirkan, dilihat, dan dirasakan. Hal 

tersebut sekaligus berarti bahwa 

persepsi menentukan apa yang akan 

diperbuat seseorang untuk memenuhi 

berbagai kepentingan baik untuk diri 

sendiri, keluarga, maupun lingkungan 

masyarakat tempat berinteraksi. 

Persepsi inilah yang membedakan 

seseorang dengan yang lain. Persepsi 

dihasilkan dari kongkritisasi pemikiran, 

kemudian melahirkan konsep atau ide 

yang berbeda-beda dari masing-masing 

orang meskipun obyek yang dilihat 

sama. Berikut pengertian persepsi 

menurut beberapa ahli (Ramadhani, 

2015). 

Persepsi adalah cara 

menginterpretasi atau mengerti pesan 

yang telah di proses oleh sistem 

inderawi kita. dengan kata lain: persepsi 

adalah proses memberi makna pada 

sensasi. dengan melakukan persepsi, 

manusia memperoleh pengetahuan 

baru, persepsi mengubah sensasi 

menjadi informasi. Persepsi merupakan 

proses internal untuk memilih, 

mengorganisasikan dan menafsirkan 

rangsangan dari lingkungan dan proses 

tersebut mempengaruhi perilaku. 

Persepsi berlangsung saat seseorang 

menerima stimulus dari dunia luar yang 

ditangkap oleh organ-organ bantunya 

yang kemudian masuk kedalam otak. Di 

dalamnya terjadi proses berpikir yang 

akhirnya terwujud dalam sebuah 

pemahaman. Pemahaman ini yang 

kurang lebih disebut persepsi. 

Menurut Slamet dalam Yurita 

(2016) terdapat dua macam bentuk 

persepsi yaitu yang bersifat positif dan 

negatif, sebagai berikut. 



a) Persepsi positif ialah persepsi atau 

pandangan terhadap suatu obyek 

dan menuju pada suatu keadaan di 

mana subjek yang mempersepsikan 

cenderung menerima obyek yang 

ditangkap karena sesuai dengan 

pribadinya.  

b) Persepsi negatif ialah persepsi atau 

pandangan terhadap suatu obyek 

dan menunjuk pada keadaan di 

mana subjek yang mempersepsikan 

cenderung menolak obyek yang 

ditangkap karena tidak sesuai 

kepribadiannya. 

Adapun macam-macam 

persepsi menurut (Suranyo, 2004) 

antara lain sebagai berikut: 

1. External Perception yaitu persepsi 

yang terjadi karena adanya 

rangsangan dari luar atau orang lain. 

2. Self Perception yaitu persepsi yang 

terjadi karena adanya rangsangan 

dari dalam individu sendiri. 

Proses terjadinya persepsi 

dimulai dari adanya objek yang 

menimbulkan stimulus, dan stimulus 

mengenai alat indera. Stimulus yang 

diterima alat indera diteruskan oleh 

saraf sensoris ke otak. Kemudian 

terjadilah proses di otak sebagai pusat 

kesadaran sehingga individu menyadari 

apa yang dilihat, atau apa yang 

didengar, atau apa yang dirasa. Respon 

sebagai akibat dari persepsi dapat 

diambil oleh individu dalam berbagai 

macam bentuk (Bimo, 2010). 
Dalam (Febrida & Oktavianti, 

2020), menyatakan bahwa persepsi 

pelanggan dibagi menjadi tiga, yaitu: 

a) Perhatian selektif yaitu 

kecenderungan bagi manusia untuk 

menyaring sebagian besar informasi 

yang mereka hadapi, berarti bahwa 

pemasarharus bekerja cukup keras 

untuk menarik perhatian pelanggan. 

b) Distorsi selektif yaitu rangsangan 

yang telah mendapatkan perhatian 

bahkan tidak selalu muncul di 

pikiran orang persis seperti yang 

diinginkan oleh pengirimnya. 

Distorsi selektif adalah 

kecenderungan menafsirkan 

informasi sehingga sesuai dengan 

pra-konsepsi kita. Pelanggan akan 

menjadi konsisten dengan 

keyakinan awal mereka atas merek 

dan produk. 

c) Ingatan selektif yaitu orang akan 

melupakan banyak hal yang mereka 

pelajari, tapi cenderung mengingat 

informasi yang mendukung 

pandangan dan keyakinan mereka. 

Ingatan selektif menjelaskan 

mengapa para pemasar 

menggunakan drama dan 

pengulangan dalam mengirimkan 

pesan ke pasar sasaran mereka 

untuk memastikan bahwapesan 

mereka tidak diremehkan. 

 

2. Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan menjadi 

salah satu kunci yang wajib dimiliki 

pengusaha, baik yang baru memulai 

usaha atau yang sudah bertahun-tahun 

menerjuni dunia bisnis. Pengertiannya, 

kualitas pelayanan merupakan tingkat 

layanan terkait pemenuhan harapan dan 

kebutuhan konsumen. Artinya, layanan 

bisa disebut berkualitas jika memenuhi 

sebagian besar harapan para konsumen. 
Kualitas Pelayanan adalah landasan 

utama untuk mengetahui tingkat 

kepuasan konsumen. Dalam hal ini 

sebuah tokoh atau perusahaan dapat 

dikatakan baik jika mampu 

menyediakan produk atau barang 

maupun jasa sesuai dengan keinginan 

pelanggan. Kualitas produk dan kinerja 

layanan yang baik akan sangat 

berpengaruh dalam meningkatkan 

kepuasaan pelanggan (Nanda, 2021). 

Kualitas pelayanan dapat 

diartikan sebagai tingkat kepuasan 

konsumen. Di mana hal tersebut 

diperoleh dengan cara membandingkan 

jenis pelayanan satu dengan pelayanan 

lain yang sejenis, sehingga, konsumen 

dapat mengetahui perbandingan tingkat 

kualitas pelayanan antara tokoh atau 



perusahaan A dan B. Kualitas 

Pelayanan dianggap baik apabila 

pelayanan yang diberikan sesuai 

dengan yang diharapkan oleh 

konsumen, sementara jika melebihi apa 

yang diharapkan konsumen, maka dapat 

dikatakan pelayanan sangat 

memuaskan. Namun, terkadang ada 

juga pelayanan yang tidak sesuai 

dengan apa yang diharapkan konsumen. 

Pelayanan ini dikatakan buruk, jika 

perusahaan dirasa tidak dapat 

memenuhi keinginan konsumen, baik 

melalui produk maupun melalui 

pelayanan perusahaan (Nanda, 2021). 

Menurut Parasuraman dkk. 

dalam (Lupiyoadi, 2014) terdapat lima 

dimensi kualitas pelayanan sebagai 

berikut : 

a) Berwujud (tangible), yaitu 

kemampuan perusahaan dalam 

memperlihatkan eksistensinya 

kepada pihak eksternal. Penampilan 

sarana dan prasarana fisik yang 

dimiliki perusahaan dapat 

dipercayai oleh lingkungan 

sekitarnya sebagai bukti nyata 

pelayanan yang diberikan oleh 

pemberi jasa. Hal tersebut meliputi 

fasilitas fisik, perlengkapan, 

peralatan yang digunakan serta 

penampilan pegawainya. 

b) Keandalan (reliabilitas), yaitu 

kemampuan perusahaan untuk 

memberikan pelayanan yang 

dijanjikan secara akurat dan 

terpercaya. Kinerja yang sesuai 

dengan harapan pelanggan dalam 

ketepatan waktu, memberikan 

pelayanan yang samatanpa 

kesalahan dan memberikan sikap 

simpatik. 

c) Ketanggapan (responsiveness), 

yaitu kemampuan untuk 

memberikan pelayanan yang cepat 

dan tepatserta memberikan 

penyampaian informasi yang jelas 

kepada pelanggan. 

d) Jaminan dan kepastian (assurance), 

yaitu menguasai pengetahuan, 

pegawai yang bersikap sopan serta 

kemampuan pegawai dalam 

menumbuhkan kepercayaan, rasa 

aman, dan komunikasi bagi 

parapelanggan kepada perusahaan. 

e) Empati (empathy), yaitu 

memberikan perhatian secara 

pribadi serta memahami keinginan 

dan kebutuhan para pelanggan, serta 

memiliki jam operasional yang 

nyaman. 

3. Kepuasan Pelanggan 

Menurut Sudaryono (2016) 

kepuasan adalah hasil dari penilaian 

pelanggan bahwa produk atau jasa 

pelayanan telah memberikan tingkat 

kenikmatan di mana tingkat pemenuhan 

ini bisa lebih atau kurang. Brown dalam 

Dwiastuti (2012) mengatakan kepuasan 

pelanggan merupakan suatu kondisi di 

mana kebutuhan, keinginan dan 

harapan pelanggan terhadap sebuah 

produk dan jasa, sesuai atau terpenuhi 

dengan penampilan dari produk dan 

jasa. Pelanggan yang puas akan 

mengonsumsi produk tersebut secara 

terus menerus, mendorong pelanggan 

akan loyal terhadap suatu produk dan 

jasa tersebut dan dengan senang hati 

mempromosikan produk dan jasa 

tersebut dari mulut ke mulut kepada 

teman atau kerabatnya. 

Menurut Engel dalam 

Sudaryono (2016) menyatakan bahwa 

kepuasan pelanggan merupakan 

evaluasi purna beli di mana alternatif 

yang dipilih sekurang kurangnya sama 

atau melampaui harapan pelanggan, 

sedangkan ketidakpuasan timbul 

apabila hasil (outcome) tidak 

memenuhi harapan. Kepuasan 

pelanggan adalah mencerminkan 

penilaian komparatif seseorang yang 

merupakan hasil dari kinerja atau hasil 

yang dirasakan dari produk dalam 

hubungan dengan harapannya. Jika 

kinerja sesuai dengan harapan, 

pelanggan puas. Jika kinerja melampaui 

harapan, pelanggan sangat puas atau 

senang. 



Menurut (Priansa, 2017, p. 22) , 

lima elemen yang menyangkut 

kepuasan pelanggan diantaranya adalah 

sebagai berikut.   

a) Expectations (Harapan)  

Harapan pelanggan terhadap suatu 

barang atau jasa yang disusun 

sebelum pembelian barang atau jasa 

tersebut. Ketika tahapan pembelian 

dilakukan, pelanggan berharap 

barang atau jasa yang diterima 

sesuai dengan harapan, keinginan 

dan keyakinan mereka. Jika sesuai 

dengan harapan pelanggan maka ia 

akan merasa puas. 

b) Performance (Kinerja)  

Pengalaman pelanggan terhadap 

kinerja aktual barang atau jasa 

ketika digunakan tanpadi pengaruhi 

oleh harapan mereka. Ketika kinerja 

aktual barang atau jasa berhasil 

maka pelangganakan merasa puas.  

c) Comparison (Perbandingan) 

Hal ini dilakukan dengan 

membandingkan harapan kinerja 

barang atau jasa sebelum membeli 

dengan persepsi kinerja aktual 

barang atau jasa tersebut. Pelanggan 

akan merasa puas ketika harapan 

sebelum pembelian sesuai atau 

melebihi persepsi mereka terhadap 

kinerja actual produk. 

d) Confirmation atau disconfirmation  

Konfirmasi atau terkonfirmasi 

terjadi jika harapan sesuai dengan 

kinerja aktual produk. Sebaliknya 

diskonfirmasi atau tidak 

terkonfirmasi terjadi ketika harapan 

lebih tinggi atau lebih rendah dari 

kinerja aktual produk. Pelanggan 

akan merasa puas ketika terjadi 

confirmation/disconfirmation. 
e) Pengalaman (Experience)  

Harapan pelanggan dipengaruhi 

oleh pengalaman mereka terhadap 

penggunaan merek dari barang atau 

jasa yang berbeda dari orang lain. 

 

 

 

METODELOGI PENELITIAN 

Berdasarkan latar belakang, 

rumusan masalah dan tujuan penelitian 

yang telah dipaparkan sebelumnya, jenis 

penelitian yang akan dilakukan adalah 

penelitian deskirptif kualitatif. Kriyantono 

(2006) menjelaskan bahwa penelitian 

dilakukan untuk mendiskripsikan fenoma 

secara mendalam. Penelitian ini tidak 

mengutamakan besarnya populasi yang 

akan diteliti, namun yang lebih ditekankan 

adalah kedalaman data, bukan banyaknya 

data 

Bogdan & Taylor dalam Pawito 

(2008) menerangkan bahwa penelitian 

kualitatif pada dasaranya merupakan 

prosedur-prosedur penelitian yang 

digunakan untuk mendapatkan data-data 

deskriptif berupa tulisan, ucapan, maupun 

perilaku-perilaku yang dapat diamati. 

Penelitian kualitatif adalah suatu 

pendekatan yang juga disebut pendekatan 

investigasi karena biasanya peneliti 

mengumpulkan data dengan cara bertatap 

muka langsung dan berinteraksi dengan 

orang-orang di tempat penelitian. 

 

ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

1. Persepsi Pelanggan Outsolesecond 

Terhadap Produk 

Persepsi adalah cara 

menginterpretasi atau mengerti pesan 

yang telah di proses oleh sistem 

inderawi kita, dengan kata lain: persepsi 

adalah proses memberi makna pada 

sensasi untuk memperoleh pengetahuan 

baru sehingga dapat mengubah sensasi 

menjadi informasi. Berdasarakan 

penelitian yang sudah dilakukan, 

terdapat persepsi-persepsi yang 

disampaikan oleh narasumber-

narasumber yang sudah diwawancarai 

terkait pelayanan seller Outsolesecond, 

harga produk, kualitas produk, dan 

kelengkapan informasi yang diberikan 

seller. 

Berdasarkan wawancara yang 

dilakukan bersama 6 informan terkait 

persepsi tentang produk Outsolesecond, 

disampaikan bahwa kualitas produk 



yang dipublikasikan dan dijual 

merupakan produk asli dan berkualitas 

dan bukan tiruan, dapat dilihat dari 

postingan-postingan di akun media 

sosial Outsolesecond di mana produk 

dipublikasikan tanpa adanya editan 

dengan menggunakan bantuan aplikasi 

lain untuk memperhalus gambar produk 

agar terlihat asli sehingga hal ini 

membuat 6 informan tersebut percaya 

bahwa barang kualitas produk 

merupakan produk yang asli dan 

berkualitas. Hal ini juga menjadi 

perbandingan dengan pengalaman-

pengalaman narasumber atau informan 

di mana mereka menyampaikan bahwa 

setelah melakukan pemakaian terhadap 

produk yang dibeli di Outsolesecond 

dapat bertahan lama, meskipun kurang 

lebih 18 bulan hingga 2 tahun 

pemakaian dikarenakan produk 

Outsolesecond merupakan produk 

bekas dan berkualitas sehingga tidak 

menjadi suatu masalah. 

Persepsi mengenai harga 

produk disampaikan oleh 6 informan 

tersebut di mana mereka mengatakan 

bahwa harga yang tertera pada produk 

Outsolesecond termasuk murah dan 

mudah dijangkau oleh kalangan pekerja 

atau mahasiswa dikarenakan produk 

yang dijual merupakan produk bekas 

sehingga mengenai harga produk tidak 

menjadi hambatan komsumen untuk 

membeli barang tersebut. 

2. Persepsi Pelanggan Outsolesecond 

Tentang Kualitas Pelayanan Seller 

Kualitas pelayanan adalah suatu 

komponen yang harus diwujudkan oleh 

suatu perusahaan, karena dapat 

berpengaruh untuk mendatangkan 

pelanggan baru dan mempertahankan 

pelanggan. Kualitas pelayanan 

merupakan suatu tingkat keunggulan 

yang merupakan suatu harapan dan 

pengendalian dari keunggulan tersebut 

untuk memenuhi keinginan pelanggan. 

Berdasarkan wawancara yang 

dilakukan bersama 6 informan terkait 

persepsi tentang kualitas pelayanan 

seller melalui media sosial, mereka 

mengungkapkan bahwa pelayanan 

seller Outsolesecond dalam 

menyampaikan informasi mengenai 

produk sangat baik dan karena 

pelayanan yang baik membuat 

kepercayaan terhadap Outsolesecond 

terkait produk menjadi lebih tinggi. 

Pelayanan dalam memberikan 

informasi menurut informan-informan 

bervariasi. Ada yang mengatakan 

bahwa pelayanan seller melalui aplikasi 

whatsapp lebih cepat dibandingkan 

dengan direct message via aplikasi 

instagram dan sebaliknya, direct 

message lebih cepat dibandingkan 

dengan aplikasi whatsapp, namun 

secara keseluruhan, pemberian 

informasi kepada komsumen 

Outsolesecond sangat baik dan 

pelayanan seller dalam pengiriman 

barang secara atau biasa dikenal dengan 

sistem cash on delivery selalu tepat 

waktu meskipun pelayanan melalui 

media sosial cenderung slow respon. 

Menurut informan-informan yang 

sudah diwawancari, penggunaan bahasa 

oleh Outsolesecond dalam melayani 

dan memberikan informasi sangat 

ramah dan sopan sehingga informan-

informan selaku konsumen 

membangun hubungan yang baik 

dengan penjual Outsolesecond. 

3. Kepuasan Pelanggan Outsolesecond 

Kepuasan adalah hasil dari 

penilaian pelanggan bahwa produk atau 

jasa pelayanan telah memberikan 

tingkat kenikmatan di mana tingkat 

pemenuhan ini bisa lebih atau kurang 

atau lebih tepatnya kepuasan pelanggan 

juga merupakan suatu kondisi di mana 

kebutuhan, keinginan dan harapan 

pelanggan terhadap sebuah produk dan 

jasa, sesuai atau terpenuhi dengan 

penampilan dari produk dan jasa. 

Berdasarkan hasil wawancara 

bersama 6 informan, secara keseluruhan 

mereka menyampaikan bahwa 

penilaian dari mereka selaku konsumen 

atau pelanggan Outsolesecond merasa 



puas dengan pelayanan seller. Penilaian 

kepuasan pelanggan ini juga dilihat 

berdasarkan pengalaman-pengalaman 

dari 6 informan tersebut di mana 

pembelian atau transaksi yang sudah 

dilakukan bersama Outsolesecond lebih 

dari 3 kali dan hal tersebut juga 

didukung dari jangka waktu sebagai 

pelanggan Outsolesecond yakni lebih 

dari 2 tahun berlangganan bersama 

Outsolesecond. Kepuasan pelanggan 

oleh informan yang selaku konsumen 

juga menjadi perantara dalam 

merekomendasikan atau 

mempromosikan secara tidak langsung 

ke pihak atau masyarakat lain bahwa 

produk yang disediakan dan dijual oleh 

Outsolesecond sangat baik dan 

berkualitas meskipun merupakan 

produk bekas namun tingkat keaslian 

produk tersebut terjamin. 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan rumusan masalah dan 

hasil penelitian pembahasan yang telah 

dilakukan tentang bagaimana persepsi 

pelanggan Outsolesecond tentang kualitas 

pelayanan seller terhadap kepuasan 

pelanggan, dapat ditarik kesimpulan bahwa 

Persepsi pelanggan Outsolesecond 

menyatakan bahwa kualitas pelayanan 

seller yang dilakukan baik serta 

menimbulkan kepuasan bagi pelanggan, di 

mana hal tersebut disampaikan melalui 

wawancara seperti persepsi produk yang 

baik dan berkualitas, harga produk yang 

tergolong murah, pemberian informasi 

yang sesuai, bahasa yang ramah dan sopan 

dalam membangun komunikasi dan 

hubungan antara seller dengan konsumen, 

serta pelayanan yang tepat waktu. 
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