
      

 

Abstrak 

Perkembangan perusahaan berbasis e-commerce, dipengaruhi oleh kepuasan 

pelangan dalam berbelanja. Hal ini membuat perusahaan harus memperhatikan 

kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui kepuasaan pelanggan terhadap kualitas pelayanan di 

Tokopedia. Metode penelitian bersifat kuantitatif dan digunakan Servqual untuk 

melakukan pengukuran kualitas pelayanan. Pengukuran kualitas jasa dalam model 

Servqual ini berdasarkan lima dimensi jasa yaitu tangibles, responsiveness, 

realibility, assurance, dan empathy. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan 

cara penyebaran kuisioner yang diberikan kepada responden. Hasil dari penelitian 

ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan 

Tokopedia sudah baik dan memuaskan, namun ada beberapa atribut yang harus 

ditingkatkan pelayanannya. 
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Abstract 

The development of e-commerce based companies is influenced by customer 

satisfaction in shopping. This makes the company must pay attention to the quality 

of service provided to customers. This study aims to determine customer 

satisfaction with service quality at Tokopedia. The research method is quantitative 

and used by Servqual to measure service quality. The measurement of service 

quality in the Servqual model is based on five service dimensions, namely tangibles, 

responsiveness, reliability, assurance, and empathy. Data collection techniques 

were carried out by distributing questionnaires given to respondents. The results of 

this study indicate that customer satisfaction with the services provided by 

Tokopedia is good and satisfying, but there are several attributes that must be 

improved 
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