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ABSTRAK  

- Service Quality pada aplikasi 

Ekonomi, Universitas Negeri Jakarta. Tim Pembimbing Dra. Sholikhah, MM 
dan Dewi Agustin Pratama Sari,S.E.,MSM 

 
Penelitian ini menganalisis kualitas layanan elektronik (E-Service Quality) 

pada Tokopedia dengan fokus pada tujuh dimensi utama: efisiensi, ketersediaan 
sistem, pemenuhan, privasi, responsivitas, kompensasi, dan kontak. Hasil analisis 
data menunjukkan bahwa Tokopedia masih memiliki beberapa area yang perlu 
diperbaiki untuk mencapai efisiensi optimal, terutama dalam peningkatan fungsi 
pencarian, waktu muat halaman, proses checkout, dan dukungan pelanggan. 
Ketersediaan sistem juga memerlukan optimisasi untuk mengatasi waktu respons 
yang lambat, terutama saat lalu lintas tinggi. Dalam hal pemenuhan, manajemen 
stok, keakuratan pesanan, dan kecepatan pengiriman masih perlu ditingkatkan untuk 
memenuhi kebutuhan pelanggan dengan lebih baik. Privasi data pengguna adalah 
area lain yang memerlukan perhatian lebih, dengan fokus pada peningkatan 
keamanan penyimpanan data. Responsivitas layanan pelanggan Tokopedia juga 
perlu diperbaiki dengan memberikan informasi yang tepat waktu mengenai status 
pesanan dan penanganan masalah. Proses kompensasi memerlukan penyederhanaan 
dan peningkatan transparansi untuk mempercepat pemberian kompensasi. Terakhir, 
sistem kontak dan layanan pelanggan Tokopedia harus lebih ditingkatkan dalam hal 
aksesibilitas, responsivitas, dan kualitas interaksi untuk memberikan pengalaman 
pengguna yang lebih baik. 

Kata Kunci: E-Service Quality, Tokopedia, Efisiensi..  
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ABSTRACT  
  

Azka Muhamad Zarfan "E-Service Quality Analysis on the Tokopedia 
application" Thesis, Jakarta: Digital Marketing Study Program, Faculty of 
Economics, Jakarta State University. Advisory Team Dra. Sholikhah, MM and 
Dewi Agustin Pratama Sari, S.E., MSM 

 
This study analyzes the electronic service quality (E-Service Quality) of 

Tokopedia, focusing on seven main dimensions: efficiency, system availability, 
fulfillment, privacy, responsiveness, compensation, and contact. The data analysis 
results indicate that Tokopedia still has several areas that need improvement to 
achieve optimal efficiency, especially in enhancing search functionality, page load 
times, the checkout process, and customer support. System availability also requires 
optimization to address slow response times, particularly during high traffic 
periods. In terms of fulfillment, stock management, order accuracy, and delivery 
speed need to be improved to better meet customer needs. User data privacy is 
another area that requires more attention, with a focus on enhancing data storage 
security. The responsiveness of Tokopedia's customer service also needs 
improvement by providing timely information regarding order status and issue 
resolution. The compensation process needs simplification and increased 
transparency to expedite compensation delivery. Lastly, Tokopedia's contact system 
and customer service must be improved in terms of accessibility, responsiveness, 
and interaction quality to provide a better user experience. 

  
Keywords: E-Service Quality, Tokopedia, Efficiency.  
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