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ABSTRACT 

 Annisa Haifa Audi Fahira, 2022. The effect of service quality on 

Tokopedia consumer satisfaction. (Case Study at consumer Tokopedia located in 

Bandung). Under guidance of  Mr.  Eka Setiajatnika. 

Tokopedia is one of the largest digital buying and selling companies in Indonesia. 

Since it was officially launched on August 17, 2009, PT. Tokopedia has succeeded 

in becoming one of the internet companies in Indonesia with rapid growth. By 

implementing the online marketplace and mall business model, Tokopedia 

empowers every individual, small store, and brand to open and manage an online 

store. 

 This research was done to answer how much the effect service quality by 

Tokopedia on consumer satisfaction. The method of research is survey method and 

through questionnaries. The population of research is purposed to consumer 

Tokopedia in the city of bandung. The sample of reserch has 100 respondets which 

emphasize the overview of the research. 

 The results of this study indicate that there is a positive and significant 

influence between Tokopedia's service quality on customer satisfaction. The quality 

of Tokopedia's service is included in the "Good" criteria. So efforts to increase 

customer satisfaction must be done 

 

Keywords: service quality, consumer satisfaction, e-commerce. 
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RINGKASAN 

 Annisa Haifa Audi Fahira, 2022. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Konsumen (studi kasus pada konsumen Tokopedia di kota Bandung). 

Dibawah bimbingan bapak Eka Setiajatnika. 

Tokopedia merupakan salah satu perusahaan jual beli digital terbesar di 

Indonesia. Sejak diluncurkan secara resmi pada 17 agustus 2009, PT.Tokopedia 

berhasil menjadi salah satu perusahaan internet di Indonesia dengan pertumbuhan 

yang pesat. Dengan menerapkan model bisnis marketplace dan mall online 

Tokopedia memberdayakan setiap individu, toko kecil, dan brand untuk membuka 

dan mengelola toko online. 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas 

pelayanan yang diberikan Tokopedia terhadap kepuasan konsumen. Metode yang 

digunakan dalam penelitian ini yaitu metode survey dengan kuisioner. Populasi 

dalam pebelitian ini adalah konsumen Tokopedia di Kota Bandung. Sample 

sebanyak 100 responden sehingga dapat memberikan gambaran fakta yang ada. 

 Hasil penelitian ini menunjukan bahwa terjadi pengaruh antara kualitas 

pelayanan Tokopedia secara positif signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Adapun kualitas pelayan Tokopedia termasuk dalam kriteria “Baik”. Maka upaya 

upaya untuk meningkatkan kepuasan konsumen harus dilakukan 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen, E-Commerce. 
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