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ABSTRAK

Muhammad Nabil Basyair, 2023; Analisis Tingkat Kepuasan Pengguna E-
Commerce di DKI Jakarta Menggunakan Metode Customer Satisfaction Index
dan Importance Performance Analysis. Skripsi, Jakarta: Program Studi D4
Pemasaran Digital, Fakultas Ekonomi, Universitas Negeri Jakarta

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna Bukalapak
di DKI Jakarta menggunakan Metode Customer Satisfaction Index dan Importance
Performance Analysis. Sampel yang digunakan pada penelitian ini berjumlah 106
responden dengan kriteria tinggal di DKI Jakarta, berusia 20-24 tahun, dan telah
melakukan pembelian pada Bukalapak dengan minimal 5 kali pembelian dalam
kurun waktu 6 bulan terakhir. Penelitian ini menggukana tiga dimensi yaitu
kegunaan, kualitas informasi, dan interaksi. Hasil dari penelitian ini menunjukan
bahwa tingkat kepuasan pengguna Bukalapak di DKI Jakarta berada pada kategori
Sangat Puas. Berdasarkan pada Importance Performance Analysis terdapat empat
atribut yang perlu ditingkatkan yaitu keamanan pribadi, reputasi, dapat dipercaya,
dan pengalaman positif, dan berdasarkan pada Gap Analysis terdapat empat atribut
tambahan yang harus diperhatikan yaitu mudah dipahami, akurat, tampilan, dan
relevan.

Kata kunci: Kepuasan Pelanggan, Customer Satisfaction Index, Importance
Perfomance Analysis, Gap Analysis, E-Commerce



ABSTRACT

Muhammad Nabil Basyair, 2023; Analysis of E-Commerce User Satisfaction
Level in DKI Jakarta Using Customer Satisfaction Index and Importance
Performance Analysis. Thesis, Jakarta: D4 Digital Marketing Study Program,
Faculty of Economics, State University of Jakarta

This research aims to determine the level of satisfaction of Bukalapak users in DKI
Jakarta using the Customer Satisfaction Index and Importance Performance
Analysis methods. The sample used in this research amounted to 106 respondents
with the criteria of living in DKI Jakarta, aged 20-24 years, and had made
purchases at Bukalapak with at least 5 purchases in the last 6 months. This research
uses three dimensions, namely usability, information quality, and interaction. The
results of this study indicate that the level of satisfaction of Bukalapak users in DKI
Jakarta is in the Very Satisfied category. Based on Importance Performance
Analysis, there are four attributes that need to be improved, namely personal safety,
reputation, trustworthiness, and positive experience, and based on Gap Analysis
there are four additional attributes that must be considered, namely easy to
understand, accurate, display, and relevant.

Keyword: Customer Satisfaction, Customer Satisfaction Index, Importance
Perfomance Analysis, Gap Analysis, E-Commerce
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