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ABSTRAK

Nama: Lutfia Maulidah Lestari, Nim: 2016410092, Judul Penelitian: Analisis
Kepuasan Konsumen Atas Pelayanan E-Commerce Aplikasi Tokopedia studi kasus
pada Warga DK Jakarta, bidang ilmu: Manajemen Pemasaran, dibawah bimbingan
Ibu Ellena Nurfazriah H., SE. MM.

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui kepuasan konsumen atas aplikasi
Tokopedia dan atribut mana saja yang harus dipertahankan dan diperbaiki. Untuk
penelian ini menggunakan alat analisis Diagram Cartesius dan TKi (Tingkat
Kepuasan Konsumen) untuk melihat apakah konsumen puas dengan pelayanan
ecommerce Tokopedia dan posisi atribut pelayanan pada Diagram Cartesius.
Hasilnya akan menunjukan hasil yang signifikan antara Kepentingan Tingkat

Kepuasan Konsumen (YY) dan pelayanan e-commerce Tokopedia (X)

Karena untuk saat ini Tokopedia masih belum menjadi e-commerce nomor satu
untuk yang sering di gunakan, dikalahkan oleh e-commerce Shopee. Sedangkan jika
dilihat dari waktu berdirinya Tokopedia lebih dulu yaitu pada tahun 2009 dan untuk
Shopee baru hadir di tahun 2015. Namun di tahun 2020 Shopee menempati urutan
pertama untuk e-commerce yang paling sering dikunjungi. Penelitian ini dilakukan
di DKI Jakarta. Metode pengumpulan data ini menggunakan data primer yaitu
Kuesioner. Jumlah sampel dalam penelitian ini sebanyak 100 responden. Penelitian
ini menggunakan metode kuantitatif deskriptif dan alat analisis data menggunakan
software SPSS versi 25. Dengan hasil r-hitung 1.000 lebih besar dari r-tabel 0.197.

Menunjukan bahwa pelanggan penggunan Aplikasi Tokopedia puas.
Kata kunci : Atribut, Tki (Tingkat Kepuasan Konsumen), Diagram Cartesius
ABSTRACT

Name: Lutfia Maulidah Lestari, Nim: 2016410092, Research Title: Analysis of
Customer Satisfaction on E-Commerce Services Tokopedia application case study



on residents of DKI Jakarta, field of science: Marketing Management, under the
guidance of Mrs. Ellena Nurfazriah H., SE. MM.

The purpose of this study is to see consumer satisfaction with the Tokopedia
application and which attributes should be maintained or not. This research uses a
Cartesian diagram analysis tool and TKi (Customer Satisfaction Level) to see
whether consumers are satisfied with Tokopedia's e-commerce services and the
position of service attributes on the Cartesian diagram. The results will show
significant results between the importance of consumer satisfaction level (Y) and

the e-commerce service Tokopedia (X)

Because for now, Tokopedia is still not the humber one e-commerce brand for
which it is frequently used, being defeated by e-commerce Shopee. Meanwhile, if
we look at the time when Tokopedia was founded, it was in 2009 and Shopee only
arrived in 2015. However, Shopee currently ranks first for e-commerce that is most
frequently visited. This research was conducted in DKI Jakarta. The data method
uses primary data, namely questionnaires. The number of samples in this study
were 100 respondents. This study uses descriptive quantitative methods and data
analysis tools using SPSS version 25 software. With the result of r-count 1,000 is
greater than r-table 0.197. Shows that customers using the Tokopedia Application

are satisfied.

Keywords: Attributes, Tki (Level of Customer Satisfaction), Cartesian Diagram
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