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ABSTRAK 

 

Tokopedia merupakan salah satu marketplace terbesar yang ada di Indonesia 

dengan memiliki jumlah pengunjung lebih banyak dibandingkan marketplace 

lainnya. Dengan memperhatikan kualitas layanan elektronik sebagai bentuk 

mempertahankan kepuasan pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna 

marketplace Tokopedia di Jakarta. Metode penelitian yang digunakan adalah 

pendekatan kuantitatif dengan metode survei. Populasi dalam penelitian ini terdiri 

dari individu yang sedang atau pernah menggunakan marketplace Tokopedia. 

Sampel diambil dengan teknik purposive sampling non-probability, dan data 

dikumpulkan melalui kuesioner online melalui Google Froms yang disebarkan 

melalui media sosial seperti Instagram, Facebook, dan Whatsapp. Jumlah sampel 

dalam penelitian ini adalah 240 responden yang memenuhi kriteria, berdomisili di 

Jakarta, berusia 17-35 tahun keatas, dan merupakan pengguna Tokopedia. Uji 

validitas dan uji reliabilitas untuk menguji instrumen penelitian. Teknik analisis 

yang digunakan adalah analisis deskriptif untuk mendeskripsikan data dan analisis 

faktor (Expolatory Factor Analysis) EFA untuk mengidentifikasi faktor-faktor baru 

yang membentuk kepuasan pelanggan. Dimensi e-service quality digunakan 

sebagai ukuran kepuasan pelanggan, dengan tujuh indikator: Efficiency, 

Fullfilment, Reliability, Privacy, Responsiveness, Compensation, dan contct. 

Adapun kesimpulan penelitian ini hasil analisis EFA telah mengidentifikasi tiga 

faktor utama yang membentuk kepuasan pelanggan Tokopedia, yaitu: Keandalan 

dan Keamanan Layanan, Kualitas Layanan Pelanggan, serta Kenyamanan dan 

Efisensi.  

 

 

Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan, Tokopedia, Kualitas Layanan Elektronik, 

Daerah Khusus Jakarta 
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ABSTRACT 

 

Tokopedia is one of the largest marketplaces in Indonesia, with a higher number of 

visitors compared to other marketplaces. To maintain customer satisfaction, 

attention to electronic service quality is crucial. This study aims to identify the 

factors influencing customer satisfaction with the Tokopedia marketplace in 

Jakarta. The research employs a quantitative approach using a survey method. The 

population consists of individuals who are currently or have previously used the 

Tokopedia marketplace. A purposive non-probability sampling technique was used, 

and data were collected through an online questionnaire distributed via Google 

Forms and social media platforms such as Instagram, Facebook, and WhatsApp. 

The sample size for this study is 240 respondents who meet the criteria of being 

Jakarta residents, aged 17-35 years or older, and Tokopedia users. Validity and 

reliability tests were conducted to assess the research instrument. Descriptive 

analysis was used to describe the data, and Exploratory Factor Analysis (EFA) was 

employed to identify new factors affecting customer satisfaction. The e-service 

quality dimensions were used to measure customer satisfaction, with seven 

indicators: Efficiency, Fulfillment, Reliability, Privacy, Responsiveness, 

Compensation, and Contact. The results of the EFA identified three main factors 

influencing Tokopedia customer satisfaction: Service Reliability and Security, 

Customer Service Quality, and Customer Comfort and Efficiency. 

 

Keywords: Customer Satisfaction, Tokopedia, Electronic Service Quality, Jakarta 

Special Region  



 

x 
 

Lembar Persembahan 

 

Puji syukur kehadirat Allah SWT atas segala rahmat, karunia, serta 

petunjuknya yang senantiasa melimpah sehingga peneliti bisa menyelesaikan 

skripsi ini dengan judul “Analisis Kepuasan Pelanggan pada Layanan Marketplace 

Tokopedia di Wilayah Jakarta”, sebagai salah satu syarat dalam menyelesaikan 

Program Studi Sarjana Terapan (D4) Jurusan Pemasaran Digital Fakultas Ekonomi 

Universitas Negeri Jakarta.  

Penulisan skripsi ini tidak lepas dari bantuan, dukungan, serta dorongan dari 

berbagai pihak yang dengan ikhlas memberikan kontribusi dan motivasi. Peneliti 

ingin mengucapkan terima kasih yang sebesar-besarnya kepada:  

1.  Prof. Usep Suhud, M.Si., Ph.D selaku Dekan Fakultas Ekonomi Universitas 

Negeri Jakarta. 

2. Andi Muhammad Sadat, SE., M.Si., Ph.D selaku Ketua Program Studi D4 

Pemasaran Digital.  

3. Dr. Setyo Ferry Wibowo, SE., M.Si selaku dosen pembimbing pertama, atas 

bimbingan, saran, dan motivasi sehingga peneliti mampu menyelesaikan 

skripsi ini.  

4. Terrylina Arvinta Monoarfa, SE., MM selaku dosen pembimbing kedua, 

atas bimbingan, saran, dan motivasi sehingga peneliti mampu 

menyelesaikan skripsi ini.  

5. Kepada dosen penguji peneliti, atas arahan, dan saran yang telah diberikan 

sehingga peneliti dapat menyelesaikan skripsi ini.  



 

xi 
 

6. Kepada kedua orang tua peneliti, ayahanda Muzakkir dan ibunda 

Sulistianingsi, dua orang yang sangat berharga bagi peneliti. Terima kasih 

atas doa, dukungan, serta kasih sayang. Sehingga peneliti mampu 

menyelesaikan skripsi ini dengan tepat waktu dan lancar tanpa ada 

hambatan. Semua ini berkat doa yang telah dipanjatkan keduanya kepada 

sang maha kuasa.  

7. Kepada adik-adik peneliti, senantiasa membantu pekerjaan rumah yang 

terbengkala akibat proses penyusunan skripsisi ini.  

8. Kepada teman seperjuangan peneliti yang senantiasa membantu mencarikan 

solusi bilamana peneliti mengalami kesulitan, serta menemani proses 

perjalanan penyusunan skripsi ini.  

9. Terima kasih kepada diri sendiri yang sudah mau diajak kerja sama dalam 

melawan rasa malas saat menyusun skripsi ini. Terima kasih telah bertahan 

untuk tidak menyerah saat proses penyusunan skripsi ini, walaupun peneliti 

harus pulang-pergi Tangerang-Jakarta dengan jarak tempuh 42 km hingga 

memakan waktu kurang lebih dua jam dalam perjalan setiap harinya, akan 

tetapi tak apa. Karena perjuangan ini telah membuahkan hasil yang 

menyenangkan, peneliti mampu menyelesaikan skripsi ini dengan tepat 

waktu sebelum pergantian semester 120, sehingga peneliti tidak perlu 

membayar UKT di semester depannya dan tidak memberatkan kedua orang 

tua peneliti.  

 

 

 


