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ABSTRAK

Dalam era digital saat ini, layanan E-Commerce menjadi salah satu pilihan utama masyarakat dalam
memenuhi kebutuhan sehari-hari yang praktis dan cepat. Namun, di Indonesia ada kesenjangan
antara potensi e-commerce dengan persepsi kualitas layanannya. Penelitian ini mengevaluasi
kepuasan pengguna E-Commerce Tokopedia di UIN SUSKA RIAU dengan mempertimbangkan
beberapa varibel kualitas layanan seperti efisiensi, fullfilment, reability, privasi, responsivitas,
compensasi, contak, pentingnya, dan performa dengan menggunakan metode E-Servqual dan IPA.
Metode E-Servqual diterapkan untuk mengukur kualitas layanan dengan menggunakan Structure
Equation Modeling (SEM), Partial Least Squares (PLS) melalui Smart-PLS 4.0 sebagai alat analisis.
Berdasarkan hasil analisis, beberapa variabel dari E-Servqual seperti efisiensi, pemenuhan, dan
keandalan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen, sementara variabel compensasi,
contak, dan privasi menunjukkan pengaruh negatif. Selanjutnya, analisis dengan diagram kartesius
IPA mengidentifikasi prioritas perbaikan layanan E-Commerce Tokopedia, khususnya dalam hal
pelayanan, rekomendasi, penanganan masalah, dan beberapa aspek lainnya. Hasil ini diharapkan
dapat memberikan rekomendasi strategis bagi pengelola E-Commerce untuk meningkatkan kualitas
layanan dan kepuasan pengguna di masa depan. )
Kata Kunci: E-Servqual, IPA, Tokopedia, Smart-PLS, SEM
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ABSTRACT

In the current digital era, E-Commerce services have become one of the primary choices for the
public to fulfill their everyday needs conveniently and quickly. However, in Indonesia, there is a gap
between the potential of E-Commerce and the perceived quality of its services. This research evalu-
ates user satisfaction with Tokopedia, an E-Commerce platform, at UIN SUSKA RIAU, considering
various service quality dimensions such as efficiency, fulfillment, reliability, privacy, responsiveness,
compensation, contact, importance, and performance using the E-Servqual and IPA methods. The e-
servqual method is applied to measure service quality, utilizing Structure Equation Modeling (SEM)
Partial Least Squares (PLS) through SmartPLS 4.0 as the analytical tool. Based on the analysis
results, some variables from e-Servqual, such as efficiency, fulfillment, and reliability, have a posi-
tive influence on consumer satisfaction, while compensation, contact, and privacy variables show a
negative impact. Furthermore, the analysis with the IPA Cartesian diagram identifies priorities for
improving Tokopedia’s C-Commerce services, particularly in terms of service, recommendations,
problem handling, and various other aspects. These results are expected to provide strategic recom-
mendations for E-Commerce managers to enhance service quality and user satisfaction in the future.
Keywords: E-Servqual, IPA, Tokopedia, SmartPLS, SEM
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
Seiring berjalannya waktu, gaya hidup masyarakat kian semakin akrab,

karena kebanyakan orang sangat mobile dalam aktivitas sehari-hari. Sehingga
orang sering mencari sesuatu yang praktis dan instan untuk memenuhi kebutuhan
sehari-hari. Hal ini diikuti dengan penyediaan berbagai layanan yang membantu
masyarakat. Setiap bisnis memberikan keuntungan bagi konsumen untuk bertahan
hidup. Serta menarik, sederhana dan menguntungkan sistem distribusi bagi kon-
sumen, semakin tinggi keuntungan perusahaan. Oleh karena itu, sistem penjualan
perusahaan merupakan hal penting yang harus diperhatikan oleh perusahaan, karena
sistem penjualan perusahaan tidak terlepas dari perkembangan teknologi informasi.

Namun, peluang besar dalam E-Commerce di Indonesia belum sepenuhnya
dimanfaatkan oleh para pengelola E-Commerce di Indonesia. Hal ini berdasarkan
data survei Asosiasi Penyedia Jasa Internet Indonesia (APJII) tahun 2015 tentang
profil pengguna internet Indonesia tahun 2014. Hasil penelitian APJII ditemukan
bahwa sebagian besar pengguna internet di Indonesia masih belum menggunakan
jasa elektronik yaitu 72,7 persen. Ada beberapa faktor yang menghambat pengguna
internet Indonesia untuk menggunakan layanan elektronik, salah satunya adalah
persepsi bahwa layanan elektronik tidak memberikan kualitas layanan yang baik
kepada penggunanya (Wulannata, 2017).

Fakta-fakta di atas harus diperhatikan oleh para E-Commerce di Indonesia.
Pengelola E-Commerce di Indonesia harus memperhatikan jaminan kepuasan, ke-
andalan, dan kualitas layanan yang mereka berikan kepada pengguna dan calon
pengguna layanan elektronik mereka. Hal ini dilakukan untuk menjaga loyalitas
pengguna layanan mereka dan upaya mereka untuk meningkatkan jumlah peng-
guna layanan mereka. Loyalitas pengguna merupakan faktor penting dalam mem-
bangun dan memelihara hubungan pelanggan dalam jenis bisnis layanan online ini
(Hasanudin dan Pujotomo, n.d.)

Tokopedia merupakan platform E-Commerce yang sering dikunjungi de-
ngan berbagai program diskon, penawaran voucher pengiriman gratis, dan beragam
opsi pembayaran. Aplikasi ini dirancang dengan tampilan yang ramah pengguna
untuk mempermudah proses transaksi. Meski begitu, sejumlah tantangan muncul
bagi pengguna Tokopedia di Pekanbaru berdasarkan feedback dari beberapa pelang-
gan. Beberapa masalah yang dihadapi antara lain: penggunaan voucher pengiriman



gratis yang kurang efektif, keterlambatan pengiriman dari estimasi yang ditentukan,
kekhawatiran terhadap keamanan data pribadi, fitur pilihan kurir yang hilang di
dalam aplikasi, minimnya informasi dari penjual tentang stok barang, serta kesulitan
dalam menghubungi tim layanan pelanggan. Data pengunjung platform e-comerce
terlihat pada Gambar 1.1.

Gambar 1.1. Pengunjung Bulanan E-Commerce 2022

Sementara itu penelitian yang dilakukan oleh Rubayati dan Informasi (2020)
yang memiliki tujuan dalam penelitainnya untuk menganalisis tingkat kualitas
layanan E-Commerce herbal terhadap kepuasan pengguna berasaskan variabel yang
paling berpengaruh dalam pelayanan E-Commerce herbal. Metode yang digu-
nakan yaitu E-Servqual agar mengetahui hitungan kesenjangan antara harapan dan
persepsi pengguna. Dari hasil penelitian maka didapatkan nilai gap perdimensi yang
bernilai positif yaitu pada dimensi efesiensi gap bernilai (0.02), gap dimensi fulfill-
ment yaitu (0,05), GAP realibility yaitu (0.19), GAP dimensi contak yaitu (0.12)
dan gap dimensi responsive yaitu (0.04), sedangkan GAP dimensi privasi yaitu (-
0.03) serta gap dimensi compensasi yaitu (-0.03) bernilai negative.

Bardasarkan hasil dari beberapa wawancara kepada mahasiswa terdapat
beberapa masalah yang dialami konsumen diantaranya dapat dilihat pada tabel
Tabel 1.1.
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Tabel 1.1. Analisa dan Variabel Terkait

NO Permasalahan variabel
1 Sistem pengembalian barang yang lambat Fullfillment
2 Kurangnya respon dari pihak Tokoped Responsivness
3 Waktu pengiriman yang tidak sesuai di aplikasi Fullfilment
4 Proses pengembalian dana yang sulit Kompensasi
5 Seller tidak teliti saat pengiriman sehingga membuat CS

lambat dalam merespon dalam melayani konsumen
Contak

Kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai bentuk sesuatu yang menitik-
beratkan pada daya pemuasan kebutuhan ataupun keinginan pelanggan/konsumen
serta ketelitian dalam mengkomunikasikannya sedemikian rupa sehingga terdapat
kesesuaian yang seimbang dengan harapan pelanggan(Diana, 2015).

Penelitian ini bermaksud untuk menganalisa kepuasan pengguna E-
Commerce Tokopedia terhadap pembelian di Tokopedia. Pendekatan yang digu-
nakan untuk mengukur kualitas pelayanan adalah dengan menggunakan metode E-
Servqual dan IPA.

E-Servqual yang dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Malho-
tra (2005), yang terdiri dari tujuh dimensi yatiu Efisien, Fullfilment, Realibilitas,
Privasi, Responsiveness, Kompensasi, dan Contac. Metode IPA pertama kali dike-
mukakan oleh (Martilla dan James, 1977), yang terdiri dari dimensi yaitu Important,
Performance.

1.2 Perumusan Masalah
Perumusan Masalah Berlandasakn latarbelakang yang sudah dijelaskan

peneliti, maka dari itu rumusan masalah penelitian yang dilakukan oleh peneliti
ialah “Bagaimana Menganalisis Kepuasan Pengguna E-Commerce Tokopedia
dalam halfEficiency, Fulfillment, Reliability, Privacy, Responsiveness, Compensa-
tion, Contact, Important, Peformances”.

1.3 Batasan Masalah
Penelitian tugas akhir ini memiliki batasan masalah untuk membatasi studi

kasus yang akan di observasi, adapun batasan masalah tersebut memuat beberapa
aspek diantaranya:

1. Analisis yang digunakan adalah menggunakan metodee-servqualdengan tu-
juh variabel yaitu fEficiency, Fulfillment, Reliability, Privacy, Responsive-
ness, Compensation, Contact dan metode IPA yaitu Important, Peformance.
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2. Teknik penarikan sampel menggunakan teknik atau metode aksidental sam-
pling dan menentukan jumlah responden dengan rumus Slovin.

3. Penentuan jumlah responden menggunakan teknik Slovin, dimana sumber
responden penelitian ini adalah mahasiswa/mahasiwi UIN SUSKA RIAU
pengguna E-Commerce Tokopedia dengan minimal 3 kali transaksi.

4. Penentuan dalam mengalisa data menggunakan teknik atau metode Structur
Equation Modeling Partial Least Squares (SEM-PLS) dengan bantuan tools
SMART-PLS.

1.4 Tujuan
Tujuan dari penelitian ini memuat beberapa aspek:

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen
pengguna Tokopedia dalam dimensi E-Servqual dan IPA

2. Untuk mengetahui tingkat pengaruh dimensi E-Servqual dan IPA secara
bersamasama terhadap kepuasan konsumen.

3. Untuk menghasilkan rekomendasi perbaikan kualitas layanan berdasarkan
hasil pengukuran 2 metode yaitu E-Servual dan IPA.

1.5 Manfaat
Manfaat penelitian ini memuat beberapa aspek diantaranya:

1. Dapat mengetahui variabel mana yang mempengaruhi kualitas layanan ter-
hadap kepuasan konsumen

2. Dapat mengetahui tingkat pengaruh dimensi E-Servqual dan IPA secara
bersama-sama terhadap kepuasan konsumen

3. Dapat mendukung visi dan misi E-Commerce Tokopedia sehingga men-
jadi bahan pertimbangan dalam upaya meningkatkan kualitas layanan e-
commerce Tokopedia berdasarkan hasil pengukuran dimensi E-Servual dan
dimensi IPA.

1.6 Sistematika Penulisan
Sistematika penulisan laporan ini dibagi menjadi 5 (Lima) bab. Adapun

penjelasan masing-masing bab adalah sebagai berikut:
BAB 1. PENDAHULUAN
Bab ini berisi gambaran umum dari tugas akhir ini, yang meliputi latar be-

lakang permasalahan, rumusan masalah, batasan masalah, tujuan dari pembahasan,
dan manfaat yang didapatkan.

BAB 2. LANDASAN TEORI
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Bab ini berisi teori-teori yang berasal dari jurnal, buku, serta studi kepus-
takaan yang digunakan sebagai landasan teori dalam pembuatan Laporan Tugas
Akhir ini.

BAB 3. METODOLOGI PENELITIAN
Bab ini berisi tentang bagaimana alur atau langkah-langkah dalam

melakukan penelitian mengenai: (1) Pendahuluan, (2) Perencanaan, (3) Pengumpu-
lan Data, (4) Pengolahan Data, (5) Hasil dan Pembahasan, dan (6) Dokumentasi.

BAB 4. ANALISA DAN PERANCANGAN
Bab ini akan membahas tentang proses pengolahan data dan menjelaskan

hasil pengujian yang telah dilakukan mengenai system, deskriptif pengolahan data,
pengolahan data, pembahasan dan analisis masalah.

BAB 5. IMPLEMENTASI DAN PENGUJIAN
Bab ini berisikan kesimpulan dari Tugas Akhir yang dibuat dan saran untuk

penelitian selanjutnya.
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BAB 2

LANDASAN TEORI

2.1 Analisa
Analisis sistem adalah analisis pada suatu sistem informasi secara lengkap

ke dalam penggalan komponennya agar dapat mengidentifikasi dan menyelidiki per-
masalahan yang muncul, peluang, hambatan, dan kebutuhan yang diharapkan untuk
rekomendasi perbaikan (Nugraha, 2014).

Analisis adalah proses pemecahan suatu masalah menjadi beberapa bagian
dari masalah utama, menjadikannya beberapa bagian berasaskan kamus KBBI.
Mempelajari dan menilik setiap bagian untuk mengetahui secara menyeluruh setiap
masalah. Analis sistem adalah seseorang yang mampu menyelidiki dan mengob-
servasi masalah yang terjadi agar memberikan solusi sesuai kebutuhan (Jogianto,
2005).

2.2 E-Commerce
E-Commerce, atau commerce elektronik, merujuk pada gabungan teknologi,

aplikasi, dan kegiatan bisnis yang memfasilitasi perusahaan atau individu untuk
melakukan transaksi, penukaran barang, dan pertukaran informasi melalui internet,
televisi, WWW, atau jaringan komputer lainnya. Ada beberapa kategori media atau
platform dalam E-Commerce, berikut adalah enam di antaranya berdasarkan klasi-
fikasi oleh (Sri Adiningsih, 2019).

1. Business to Business (B2B): Ini melibatkan transaksi antar perusahaan, di-
mana perusahaan memesan barang dalam jumlah besar dari produsen atau
pemasok lain.

2. Business to Customer (B2C): Di sini, perusahaan menjual produk atau
jasa langsung kepada konsumen akhir. Perusahaan biasanya memiliki stok
barang dan menawarkannya dengan harga eceran kepada konsumen.

3. Customer to Customer (C2C): Ini adalah transaksi antara konsumen ter-
hadap konsumen lainnya. Sebagai ilustrasi, seseorang bisa menjual barang
bekas kepada individu lain melalui platform online.

4. Customer to Business (C2B): Model ini membalikkan arah transaksi B2C.
Dalam C2B, individu menawarkan produk atau jasa kepada perusahaan.
Sebagai contoh, seorang desainer grafis menawarkan layanan pendesainan
logo kepada sebuah industri perusahaan.

5. Business to Public Administration (B2A): Kategori ini melibatkan transaksi



antara perusahaan dengan institusi pemerintah. Misalnya, pembuatan
layanan website untuk pemerintah.

6. Customer to Public Administratio (C2A): Sama seperti C2B, namun namun
transaksi dilakukan antara perorangan dengan lembaga pemerintah. Model
ini masih sukar diperoleh untuk wilayah Indonesia dan biasanya berhubun-
gan dengan layanan.

2.3 E-Comerce Tokopedia
Tokopedia.com merupakan salah satu situs perusahaan belanja digital terbe-

sar di Indonesia. Sejak resmi dirilis, PT.Tokopedia merupakan salah satu bukti
keberhasilan perusahaan dibidang internet yang merombak pertumbuhan ekonomi
tercepat di Indonesia secara digital. Dengan menerapkan model bisnis marketplace
dan E-Commerce, Tokopedia memungkinkan setiap usaha kecil dan merek untuk
membuka dan mengelola toko online. Dari awal hingga akhir tahun 2015, Toko-
pedia adalah layanan dasar yang dapat digunakan semua orang secara gratis. Misi
Tokopedia adalah ”membangun Indonesia yang lebih baik melalui internet”, Toko-
pedia memiliki program untuk mendukung usaha kecil dan menengah (UKM) dan
individu untuk mengembangkan bisnis mereka dengan memasarkan produk mereka
secara online.

Sejarah berdirinya Tokopedia.com secara resmi diluncurkan ke publik pada
17 Agustus 2009 di bawah naungan PT. Tokopedia yang didirikan oleh William
Tanuwijaya dan Leontinus Alpha Edison pada 6 Februari 2009. PT. Tokopedia
mendapatkan seed funding (pendanaan awal) dari PT. Indonusa Dwitama pada
tahun 2009. Kemudian pada tahun-tahun berikutnya, Tokopedia kembali menda-
patkan suntikan dana dari pemodal ventura global seperti East Ventures (2010), Cy-
ber Agent Ventures (2011), Netprice (2012), dan SoftBank Ventures Korea (2013).
Lalu pada Oktober 2014, Tokopedia berhasil mencetak sejarah sebagai perusahaan
teknologi pertama di Asia Tenggara, yang menerima investasi sebeas USD 100 juta
atau sekitar Rp. 1,2 Triliun dari Sequoia Capital dan SoftBank Internet and Media
Inc (SIMI). Pada April 2016, Tokopedia kembali dikabarkan mendapatkan investasi
sebesar USD 147 juta atau sekitar Rp. 1,9 Triliun (Bash, 2015).

2.4 Tampilan Tokopedia
Berikut ini tampilan Tokopedia

1. Pada Gambar 2.1 halaman depan dapat dilihat konsumen saat membuka
melalui website atau melalui smartphone yang menawarkan berbagai pro-
gram yang ditawarkan oleh Tokopedia.
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Gambar 2.1. Halaman Depan Tokopedia

2. Pada Gambar 2.2 Tampilan login aplikasi Tokopedia yang dimana pengguna
bisa langsung dengan mudahnya mencari barang yang merekan inginkan
ataupun lansung memilih kategori yang sudah disiapkan oleh pihak Toko-
pedia yang membuat pengguna langsung merasa nyaman.

Gambar 2.2. Tampilan Login Tokopedia

3. Pada Gambar 2.3 adalah tampilan kategori yang memudahkan konsumen
untuk mencari produk atau barang sesuai selera yang bisa memudahkan
penggunanya sehingga bisa langsung beradptsi dengan cepat.
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Gambar 2.3. Tampilan Kategori Tokopedia

4. Pada Gambar 2.4 adalah menu tampilan bantuan untuk para pengguna se-
hingga bisa memilih bantuan yang dibutuhkan.

Gambar 2.4. Tampilan Login Tokopedia

2.5 Fitur-fitur Tokopedia
Fitur-fitur yang terdapat di tokopedia yaitu terdapat gopay, gratis ongkir,

Cash on Delivery (COD), cashback dan voucher.
1. Gratis Ongkir: merupakan program yang memudahkan penjual dan pembeli

dalam bertransaksi
2. Cash on Delivery: merupakan fitur yang digunakan untuk bayar ditempat.
3. Go Pay: merupakan fitur pembayaran yang terhubung juga dengan aplikasi

Go Jek.
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4. Cashback dan Voucer: merupakan fitur yang memberikan potongan saat
melakukan pembelanjaan.

2.6 Electronic Service Quality (E-Servqual)
Berdasarkan riset yang telah dilakukan Parasuraman dkk. (2005), E-

Servqual didefinisikan sebagai tingkatan yang menilai efektivitas dan efisiensi se-
buah situs web dalam memfasilitasi konsumen atau pengguna dalam berbelanja se-
cara elektronik, mulai dari pembelian hingga penerimaan produk dan jasa. Aktivitas
ini meliputi kemampuan pengguna untuk mengakses situs, mencari informasi ten-
tang produk yang akan dibeli, membeli barang atau produk, dan meninggalkan situs
dengan mudah.

E-Servqual adalah metode yang memiliki tujuh dimensi, yaitu Efisiensi,
yang mengacu pada kemudahan dan kecepatan dalam mengakses atau menggu-
nakan situs; Pemenuhan, yang berkaitan dengan keberhasilan dalam memberikan
informasi tentang pengiriman pesanan dan ketersediaan barang yang diinginkan.
Keandalan, yang melibatkan manfaat teknis yang akurat dan tepat dalam situs; Pri-
vasi yang berhubungan dengan perlindungan informasi konsumen atau pengguna.
Responsif yang digunakan untuk mengevaluasi seberapa cepat layanan merespons
konsumen, seperti menangani masalah dan mengembalikan barang atau produk de-
ngan mudah melalui situs. Kompensasi yang digunakan untuk mengevaluasi tin-
dakan situs dalam memberikan kompensasi kepada konsumen atau pengguna jika
terjadi masalah dalam berbelanja. Kontak yang yang berkaitan dengan ketersediaan
bantuan dari situs, seperti layanan pelanggan yang dapat dihubungi melalui telepon
atau komunikasi secara online lainnya.

Metode E-Servqual memiliki fokus pada dua variabel utama, yaitu ”ecore
service quality” dan ”e-recovery service quality”. E-core service quality terdiri
dari empat variabel, yaitu efficiency, fullfilment, reability, dan privasi, sedangkan e-
recovery service quality terdiri dari tiga dimensi, yaitu responsivness, compensasi,
dan contak.

2.7 Variabel E-Servqual
Terdapat 7 dimensi E-Servqual

1. Fulfillment, merupakan hal yang mencakup kegiatan dan transaksi yang di-
lakukan dapat dilakukan atau diselesaikan sesuai harapan pengguna.

2. Privacy, berupa keamanan data individu pengguna, seperti terjaminnya data
identitas serta data belanja pribadi/personal yang tidak tersebar luas.

3. Contact, ketersediaan pelayanan customer service untuk melayani pengguna
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melalui chat ataupun telepon.
4. Fulfillment, berupa hal yang mencakup kegiatan dan termasuk transaksi

yang diselesaikan sesuai harapan pengguna.
5. Compensation, sesuatu hal berkaitan terhadap return atau pengembalian

dana, baik dalam biaya pengiriman produk/barang dan biaya pada penan-
ganan sebuah produk/barang saat terjadi masalah atau gangguan.

6. Efficiency, suatu proses yang menjangkau pengaksesan situs onlineshop de-
ngan cepat dan mudah.

7. Reliability, proses yang berkaitan manfaat teknik dari sistem, sehingga da-
pat digunakan dengan semestinya.

8. Responsiviness, yaitu memberikan suatu informasi terhadap pengguna saat
ada pertanyaan atau masalah dengan respon cepat dan tanggap.

2.8 Importan Peformance Analysis (IPA)
Metode Importance Performance Analysis (IPA) dikenalkan pertama kali

oleh Martilla dan James pada tahun 1977. Metode ini diformulasikan untuk mem-
bandingkan antara harapan pengguna layanan dengan performa yang diberikan
oleh layanan tersebut. Tujuannya adalah untuk menilai sejauh mana layanan
memenuhi harapan pengguna dan menentukan area yang perlu ditingkatkan untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan. Dalam proses analisis IPA, langkah awal adalah
menyusun daftar atribut atau fitur dari layanan yang akan dinilai. Berdasarkan daf-
tar tersebut, survei dapat disusun dengan menggunakan skala seperti Likert un-
tuk mengukur sejauh mana atribut tersebut memenuhi harapan dan kinerja yang
diberikan. Data dari survei kemudian dianalisis untuk menentukan nilai rata-rata
dan signifikansi dari setiap atribut. Hasil dari analisis seringkali direpresentasikan
dalam diagram kartesius. Dalam diagram ini, sumbu X menggambarkan rata-
rata kinerja atau kepuasan pengguna terhadap atribut tertentu, sedangkan sumbu
Y menggambarkan rata-rata kepentingan atau harapan pengguna terhadap atribut
tersebut. Berdasarkan posisi atribut di diagram kartesius, kita dapat mengidenti-
fikasi area yang memerlukan perhatian lebih untuk meningkatkan kepuasan pelang-
gan (Tannady, 2018).

Diagram kartesius merupakan suatu bangun dibagi atas empat bagian yang
dibatasi oleh dua buah garis yang berpotongan tegak lurus pada titik (X, Y). Nilai
X merupakan rata-rata tingkat pelaksanaan atau kepuasan pelanggan seluruhfaktor
atau atribut. Sedangkan Y adalah rata-rata dariskor rata-rata tingkat kepentingan
atau hara- pan seluruh faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Diagram
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kartesius terbagi menjadi empat kuadran yang bisa dilihat pada Gambar 2.5.

Gambar 2.5. Diagram Kartesius

1. Kuadran I (Prioritas Utama)
Kuadran ini berisi atribut/frasa yang dianggap penting oleh pengunjung,
namun pada kenyataannya atribut/frasa tersebut tidak memenuhi harapan
pelanggan. Performa atribut/ekspresi ini di bawah harapan pelanggan untuk
atribut/ekspresi ini. Kinerja atribut/ekspresi pada kuadran ini perlu lebih
ditingkatkan untuk menjamin kepuasan pelanggan.

2. Kuadran II (Pertahankan Prestasi)
Ekspektasi dan kinerja dari sifat/frase ini tinggi. Ini menunjukkan bahwa
atribut/ekspresi ini penting dan memiliki kinerja tinggi. Dan sebaiknya di-
simpan untuk lain kali karena dianggap sangat penting/diharapkan dan hasil-
nya sangat memuaskan.

3. Kuadran III (prioritas rendah)
Atribut/ekspresi pada kuadran ini dianggap kurang penting oleh pelang-
gan dan kinerjanya, sehingga tidak terlalu istimewa/biasa Ini berarti bahwa
atribut/frasa di kuadran ini kurang penting/diharapkan dan juga diang-
gap oleh pelanggan berkinerja kurang baik. Perbaikan atribut/frasa di
kuadran ini harus dipikirkan kembali dengan melihat atribut/frasa yang
berdampak tinggi atau rendah pada pengalaman pelanggan dan juga mence-
gah atribut/frasa tersebut pindah ke Kuadran I.

4. Kuadran IV (Berlebihan)
Dalam hal ini kuadran, atribut/pernyataan ini dianggap pelanggan memiliki
harapan yang rendah, tetapi memiliki kinerja yang baik, sehingga pelanggan
menganggapnya berlebihan. Hal ini menunjukkan bahwa atribut/frase yang
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mempengaruhi kepuasan pelanggan dianggap berlebihan dalam implemen-
tasinya, hal ini dikarenakan pelanggan tidak menganggapnya terlalu pent-
ing/kurang diharapkan dari atribut/frasa tersebut, namun implementasinya
dilakukan dengan sangat baik. Langkah selanjutnya adalah menghitung
rata-rata tingkat kepentingan/harapan dan kinerja semua atribut/ekspresi de-
ngan menggunakan rumus dibaawah ini Persamaan 2.1 dan Persamaan 2.2

X̃ i =
∑

K
i = 1 = X̂ i

n
(2.1)

Ỹi =
∑

K
i = 1 = Ŷi

n
(2.2)

X̃ i = Nilai rata-rata kinerja atribut/pernyataan
Ỹi = Nilai rata-rata kepentingan atribut/pernyataan
n = Jumlah atribut

2.9 Structural Equation Model
Structural Equation Model (SEM) ialah metode statistik multivariat ter-

diri atas kombinasi analisis regresi (hubungan) menggunakan analisis aspek yang
bermaksud buat menguji korelasi antar variabel yang ada dalam suatu contoh, baik
juga hubungan antar variabel konstruksi, juga antara indikator dengan konstruknya
(Chinga-Carrasco dan Syverud, 2010).

Beberapa fungsi SEM, antara lain yaitu:
1. Mampu digunakan sebagai analisis aspek penegasan confirmatory factor

analysis untuk mengurangi suatu kesalahan pengukuran dengan adanya
banyak indikator dalam satu variable laten.

2. Interface yang menarik membuat pemodelan grafis lebih mempermudah
pengguna dalam membaca output hasil analisis.

3. Memungkinkan adanya pengujian model secara totalitas dari pada
koefesien- koefesien secara individu.

4. Mampu menguji model dengan memakai sebagian variable tergantung.
5. Mampu membuat model terhadap variabel-variabel perantara.
6. Mampu membuat model gangguan kesalahan (error term).
7. Mampu menguji koefesien-koefesien diluar antara sebagian kelompok sub-

jek.
8. Mampu menuntaskan data yang sulit misalnya data time series dengan ke-
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salahan otokorelasi, data yang tidak normal, serta data yang tidak lengkap.
Metode SEM selaku suatu ekspansi ataupun campuran dari sebagian metode mul-
tivariat yang merupakan suatu jawaban atas kasus di atas, SEM ialah sekumpu-
lan teknik-teknik statistikal yang dipergunakan seebagai pengujian suatu rangkaian
ikatan yang cukup rumit secara simultan.

Pemodelan persamaan struktural seperti itu telah luas diketahui dalam
penelitian manajemen melalui berbagai nama, diantaranya causal analysis, causal
modeling, simultaneous equation modeling atau analisis strukturalkovarians. SEM
lebih sering disebut sebagai Path Analysis atau confirmatory factor aanalysis.

2.10 Partial Least Square
Partial Least Square (PLS) dikemukakan oleh Wold (1983) Seiring waktu,

beberapa metode terkait dikembangkan dalam konteks PLS, seperti model PLS
Regression (PLS-R) dan PLS Path Modeling (PLS-PM). Pengembangan PLS-
PM membuka jalan untuk menggunakan PLS sebagai pendekatan pemodelan per-
bandingan structural yang teorinya kurang kuat. PLS-PM memiliki perbedaan sig-
nifikan dengan metode Structural Equation Modeling (SEM), yang sering diap-
likasikan melalui perangkat lunak seperti AMOS, Lisrel, dan EQS yang berbasis
kovarian. Beberapa parameter kunci membedakan analisis PLS dari model analisis
SEM lainnya:

1. Distribusi normal bukan merupakan persyaratan mutlak dalam analisis ini.
2. Metode ini dapat diterapkan pada sampel kecil, dengan minimal 30 sampel

dapat dianggap memadai.
3. PLS tidak hanya diaplikasikan untuk mengkonfirmasi teori, tetapi juga un-

tuk mengeksplorasi adanya atau tidaknya hubungan antar variabel laten.
4. PLS mampu menganalisis konstruk yang dibangun dengan indikator reflek-

tif maupun formatif.
5. Fleksibilitas PLS memungkinkan analisis model yang besar dengan lingkup

ratusan variabel laten dan ribuan indikator.
Dalam PLS Path Modeling, terdapat dua model, yakni outer dan inner model, dan
kriteria pengujian diterapkan pada keduanya (Dianasari dan Baidawi, 2015).

2.10.1 Outer Model (Model Measurement)
Model ini merinci hubungan antar variabel laten dengan indikator-

indikatornya. Outer model juga menetapkan bagaimana setiap indikator berkai-
tan dengan variabel laten, dengan uji yang dijalankan pada outer model mencakup:
Discriminant Validity, Convergent Validity, Composite Reliability, Cronbach Alpha,
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serta Average Variance Extracted (AVE). Uji-uji tersebut ditujukan untuk indikator
reflektif pada outer model, sementara untuk indikator formatif, dilakukan serangka-
ian pengujian yang berbeda, seperti Significance of Weights serta Multicollinearity.

2.10.2 Inner Model (Model Structural)
Pengujian terhadap model struktural agar dapat mengevaluasi korelasi ter-

hadap konstruk laten. Beberapa uji yang umum dilakukan pada model struktural
melibatkan:

1. R-Square dengan Konstruk Endogen:
Mengukur seberapa baik variabilitas dalam konstruk endogen dapat dije-
laskan oleh variabel-variabel prediktornya.

2. Estimasi Koefisien Jalur (Path Coefficients):
Mengukur kekuatan dan arah hubungan antar variabel dalam model struktu-
ral.

3. Effect Size (f Square):
Memberikan informasi tentang seberapa besar kontribusi variabel indepen-
den terhadap variasi variabel dependen.

4. Prediction Relevance (Q Square):
Mengukur relevansi prediksi model terhadap variabel endogen, memberikan
gambaran seberapa baik model dapat digunakan untuk membuat prediksi
yang akurat.

5. Stone-Geisss:
Mengukur kualitas prediksi model dengan menghitung seberapa baik model
dapat menghasilkan skor yang mendekati data aktual.

Uji-uji ini membantu peneliti untuk mengevaluasi kecocokan model struktural de-
ngan data yang diobservasi dan seberapa baik model tersebut dapat menjelaskan
atau memprediksi variabilitas di dalam konstruk laten.

2.11 Smart-PLS
Perangkat lunak Smart-PLS merupakan aplikasi perangkat lunak yang me-

manfaatkan antarmuka pengguna grafis (GUI) untuk mengimplementasikan teknik
pemodelan persamaan struktural (SEM) Smart-PLS dapat mengimpor data param-
eter yang berbeda ke dalam model. Aplikasi ini didasarkan pada pekerjaan yang
dilakukan di institut manajemen operasi dan organisasi di fakultas Manajemen Uni-
versitas Hamburg, Jerman. Pemrosesan Structural Equation Model (SEM) sendiri,
Smart-PLS berfungsi sebagai alat bantu yang dapat mempermudah, sehingga jali-
nan terhadap beberapa variabel dapat diungkapkan dalam notasi analisis. Analisis
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jalur sendiri mencakup korelasi bivariat untuk mengestimasi hubungan dalam sis-
tem persamaan yang direpresentasikan ke bentuk diagram jalur (Fecira dan Abdul-
lah, 2020).

2.12 Populasi dan Sampel
Pada sebuah penelitian memerlukan informasi dan data yang menjadi sum-

ber rujukan agar dapat dipercaya untuk menjawab masalah penelitian dan menguji
data dengan menggunakan beberapa sampel. Populasi adalah sesuatu yang ter-
diri dari objek/subjek yang memiliki jumlah dan karakteristik tertentu yang peneliti
Sugiyono (2013) tentukan dan simpulkan. Sampel adalah bagian dari keseluruhan.
Metode ini hampir sama proporsional stratified random sampling menurut hetero-
genitas populasi. Jika populasi besar, hal itu mempengaruhi peneliti yang mungkin
tidak dapat mempelajari segala sesuatu tentang populasi, misalnya beberapa sum-
ber daya, tenaga dan waktu yang terbatas, maka sampel yang diambil dari populasi
harus representatif, karena apa yang dipelajari dalam sampel, ditarik kesimpulan.
digunakan untuk penduduk.

2.13 Menentukan Jumlah Sampel
Dalam proses penentuan jumlah sampel yang optimal untuk studi penelitian,

langkah awal melibatkan identifikasi unit analisis yang menjadi fokus penelitian.
Unit analisis ini mungkin berupa individu, kelompok, atau elemen lain yang relevan
dalam konteks penelitian. Penetapan jumlah sampel harus memperhitungkan siapa
yang akan dijadikan responden untuk penelitian tersebut.

Penting untuk melakukan pertimbangan yang cermat agar sampel yang di-
ambil dapat secara signifikan merepresentasikan populasi yang diteliti. Salah satu
alat yang digunakan dalam menentukan jumlah sampel adalah Rumus Slovin. De-
ngan mempertimbangkan ukuran populasi, rumus Slovin membantu menghitung
jumlah sampel yang diperlukan untuk menghasilkan hasil penelitian yang dapat di-
lihat pada Persamaan 2.3

n =
N

1+Ne2 (2.3)

n = jumlah dari sample
N = Jumlah dari populasi
e = nilai standard eror dari sampel
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2.14 Penelitian Terdahulu
Pada tabel ini terlihat penelitian-penelitian yang dilakukan sebagai ba-

han referensi pada tugas akhir E-Commerce ini dengan menggunakan metode E-
Servqual dan IPA pada penelitian-penelitian sebelumnya Tabel 2.1.

Tabel 2.1. Penelitian Terkait

No. Judul Hasil
1 Analisis kualitas layanan E-Commerce

hni.id terhadap kepuasan pengguna
menggunakan E-Servqual (Rubayati dan
Informasi, 2020)

Dari hasil penelitian maka didapatkan ni-
lai gap perdimensi yang bernilai positif
yaitu pada dimensi efesiensi gap berni-
lai (0.02) gap realibility yaitu (0.19), gap
dimensi fulfillment yaitu (0,05), gap di-
mensi responsive yaitu (0.04) dan gap di-
mensi kontak yaitu (0.12). sedangkan gap
dimensi privasi yaitu (-0.03) dan gap di-
mensi kompensasi yaitu (-0.03) bernilai
negative.

2 Mengkaji Kepuasan Pelanggan Terhadap
Kualitas Layanan E-Commerce Dengan
Menggunakan Metode Importance Per-
formance Analysis 3 Dimensi (Tannady,
2018)

Hasil IPA 3 Dimensi yang didapat dari
data yang telah dianalisis, pada Lazada
menunjukkan adanya 15 indikator faktor
performance yang tersebar pada dimensi
tangibles, reliability, responsiveness, as-
surance, dan empathy, 3 indikator faktor
excitement yang tersebar pada dimensi
tangibles dan responsiveness, 4 indikator
faktor basic yang tersebar pada dimensi
tangibles, reliability, dan responsiveness.

3 Metode Importance Performance Anal-
ysis (IPA) untuk Menentukan Harapan
Konsumen Toko Online Terhadap Kua-
litas Layanan Website (WIJAYANTI,
2019)

nilai harapan pengguna Tokopedia sa-
ngat tinggi yaitu 4,32% yaitu variabel
Efisiensi dengan pertanyaan Situs web
Tokopedia mempunyai tampilan yang
menarik. Nilai Customer Satisfaction In-
dex (CSI) Tokopedia 71.17%. Anali-
sis yang digunakan dalam penelitian ini
adalah Matriks Importance Performance
Analysis (IPA), matriks ini digunakan
untuk mengetahui atribut yang menjadi
prioritas yaitu pada kuadran A yang ter-
diri dari 3 atribut, kuadran B terdiri dari
4 atribut, kuandran C terdiri dari 4 atribut
dan kuadran D terdiri dari 2 atribut..
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BAB 3

METODOLOGI PENELITIAN

Pembahasan metode penelitian ini mengacu pada langkah-langkah yang di-
lakukan peneliti untuk mempersiapkan penelitian hingga penelitian akhir selesai.
Pada bagian penelitian metodologi dibahas hal-hal sebagai berikut: Gambar 3.1.

3.1 Tahap Perencanaan
Langkah awal peneliti dalam mengembangkan kerangka penelitian adalah

tahap perencanaan, yang didasarkan pada rumusan masalah penelitian yang akan
diteliti atau dipelajari. Di bawah ini adalah ilustrasi rencana penelitian metodologi
untuk peneliti.

Gambar 3.1. Metodologi Penelitian

3.2 Studi Pustaka
Penelitian literatur merupakan suatu pendekatan yang digunakan untuk

mengatasi permasalahan yang muncul selama proses penelitian. Studi pustaka ini



terkait dengan pemahaman dan referensi yang relevan terhadap konteks peneli-
tian yang akan dilakukan. Daftar pustaka atau studi pustaka dapat diperoleh
melalui mendalami dan menganalisis teori-teori serta mencari informasi keakuratan
yang menjadi dasar penelitian dengan adanya sumber-sumber keilmuan yang dapat
dipertanggung jawabkan seperti melalui artikel, buku, jurnal, penelitian terdahulu
ataupun sumber rujukan lainnya yang membantu dalam pengembangan ataupun
pembaharuan penelitian yang akan di observasi.

Langkah-langkah dalam studi pustaka mencakup pemahaman mendalam
terhadapteori-teori yang ada, menganalisis informasi yang relevan, dan menggali
pengetahuandari literatur-literatur yang telahada. Studi pustaka membantu dalam
penentuan topik penelitian, mengidentifikasi rumusan masalah yang mungkin
muncul, menentukan instrumen penelitian yang sesuai, dan merancang proses
pengumpulandata dengan cermat.

3.3 Identifikasi Masalah
Dalam penelitian ini, dilakukan identifikasi masalah guna mendukung pe-

mecahan permasalahan yang menjadifokus penelitian. Dalam perumusan masalah,
terdapat batasanyang terperincisehingga pembahasan masalahdapatterstruktur de-
ngan baik. Perumusan masalahdalam penelitian inidapat dirinci sebagai berikut:
”Apakah kualitas layanan E-Commerce Tokopedia, yang diukur melalui dua metode
yaitu E-Servqual dan Importance Performance Analysis (IPA), memiliki pengaruh
terhadap kepuasan konsumen?.

3.4 Menentukan Metode dan Instrument Pengumpulan Data
Dalam penelitian ini, digunakan instrumen dengan tujuan untuk memper-

oleh informasi kuantitatif mengenai variasi karakteristik variabel secara objektif.
Instrumen ini diharapkan mampu memberikan data yang akurat untuk mengukur
variabel dengan obyektif. Metode pengumpulan data yang digunakan dalam peneli-
tian ini adalah kuisioner, dan jenis instrumen pengumpulan data yang diterapkan
adalah skala likert.

3.5 Menentukan Populasi dan Sampel
Populasi adalah nama yang diberikan kepada seluruh kelompok orang yang

disurvei, populasi sasaran penelitian ini adalah mahasiswa pengguna platform Toko-
pedia di perguruan tinggi. Disisi lain sampel merupakan sebagian kecil dari popu-
lasi yang dianggap mewakili karakteristik keseluruhan populasi tersebut, meskipun
bukan merupakan keseluruhan populasi itu sendiri.
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Penentuan jumlah sampel yang terkait dengan penelitian ini menerapkan-
teknik slovin dengan tingkat kesalahan sebesar 10%. Teknik ini membantu dalam
menghitung ukuran sampel yang diperlukan agar dapat memberikan gambaran yang
memadai tentang populasi yang lebih besar Persamaan 3.1, Persamaan 3.2 dan Per-
samaan 3.3 berikut. :

n =
15198

1+15198(10)2 (3.1)

n =
15198
152.98

(3.2)

n = 99.34 (3.3)

Berdasarkan pengolahan rumus Slovin jumlah responden dalam penelitian
ini adalah 99,834 atau dibulatkan menjadi 99 responden. Responden ini akan dibagi
menjadi delapan (8) fakultas. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah
aksidental sampling, di mana sample ditentukan berdasarkan kebetulan. Dengan
kata lain siapa saja yang kebetulan bertemu dengan peneliti dapat menjadi sample,
asalkan orang yang ditemui dianggap cocok sebagai sumber data oleh peneliti.

Dalam penelitian ini, skala pengukuran yang digunakan adalah skala likert,
skala likert terdiri dari pernyataan yang diikuti dengan jawaban seperti sangat tidak
setuju, tidak setuju, setuju, dan sangat setuju. Skala ini digunakan untuk mengukur
pandangan atau pendapat responden terhadap suatu keadaan atau fenomena yang
menjadi fokus penelitian yang dapat dilihat pada Tabel 3.1.

Tabel 3.1. Tabel Skala Likert

Keterangan Nilai

Sangat Tidak Setuju 1
Tidak Setuju 2
Setuju 3
Sangat Setuju 4.

3.6 Pengolahan Data
Pada tahap ini, peneliti melakukan pengolahan data yang diperoleh dari

proses pengumpulan data untuk menghitung tingkat penerimaan sistem Tokopedia
pada lingkungan kampus yang dimana diisi oleh mahasiswa dan mahasiswi. Bebe-
rapa kegiatan yang dilakukan peneliti pada tahap ini melibatkan:
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1. Pengolahan Data Angket
Tahapan awal yang dilakukan oleh peneliti yaitu mengolah data dari hasil
penyebaran angket kepada mahasiswa UIN SUSKA RIAU pada ling-
kungan kampus (sesuai formulir) sesuai dengan tingkat penerimaan maha-
siswa/mahasiswi yang diminta persetujuan dari mereka, analisis deskriptif
dilakukan untuk setiap bentuk dan dimensi sistem Tokopedia. Variasi tang-
gapan responden terhadap kuesioner E-Servqual dan IPA ini dan bisa dapat
dilihat pada Tabel 3.2.

Tabel 3.2. Tabel Kuesioner

No Pertanyaan S Ss St Sts

Effesiensi

1 Aplikasi memuat halaman dengan cepat
2 Metode pembayaran memudahkan konsumen
3 Pencarian barang dan toko memudahkan konsumen

Fullfilment

4 Barang dikirim tepat waktu
5 Produk akan dikirimkan sesuai deskripsi produk..
6 Bisa dikembalikan jika barang kurang bagus.

Reliabilitas

7 Terus memberikan informasi baru tanpa penundaan.
8 Statistik pengiriman waktu nyata.
9 Voucer gratis yang dapat dilakukan saat pembeliaan barang

Privasi

10 Data proses transaksi konsumen terlindungi
11 Memberikan data jaminan perlindungan konsumen
12 Data kartu kredit/debit terlindungi

Responsiviness

13 Seller memberikan respon dengan cepat
14 Penanganan masalah dengan cepat
15 Penawaran produk yang menarik

Compensasi

16 Proses pengembalian barang dengan mudah
17 Proses pengembalian dana dengan mudah
18 Memberikan gratis ongkir kepada konsumen

Contak

19 Customer service melayani dengan baik
20 Call center dapat dihubungi 24 jam

Kepuasan pengguna

21 Pelayanan dan barang sesuai dengan ekspetasi
22 Saya merekomendasikan Tokopedia kepada teman
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Table 3.2 Tabel lanjutan..
No Pertanyaan S Ss St Sts

23 Saya ingin kembali menggunakan aplikasi Tokopedia

3.6.1 Model Pengukuran (Outer Model)
1. Uji Validitas

Untuk memverifikasi validitas model penelitian digunakan pemodelan
kuantitatif. Dua parameter utama tersebut adalah uji validitas konstruk (va-
liditas determinan dan konvergen) dan uji konsistensi internal (reliabilitas).
Uji validitas konstruk dan konsistensi internal telah dilakukan, namun 5 dari
28 item (0,5) tidak valid, dan item tersebut harus dikeluarkan untuk pengu-
jian hipotesis (Ir H Syamsul Bahri, Zamzam, dan MM, 2015).

2. Uji Reliabilitas
Penilaian Reliabilitas dinilai berdasarkan cronbach’s alpha dan reliabilitas
komposit. Nilai cronbach dan reliabilitas komposit disajikan untuk setiap
variabel laten. Nilai alpha cronbach lebih besar dari 0,6. Saat ini, batas
kepercayaan gabungan lebih besar dari 0,7 (Chin dkk., 1998).

3.6.2 Model Struktural (Inner Model)
Analisis Model Struktural (Inner Model) dilakukan dengan melihat nilai R2

untuk mengevaluasi signifikansinya. Nilai R-Square (R2) digunakan untuk menilai
pengaruh variabel bebas pada variabel tergantung, semakin tinggi nilai R2 semakin
baik model penelitian yang diajukan.

Menurut Jogiyanto dan Abdillah (2009), uji hipotesis dalam konteks ini
memiliki penentuan nilai sebagai berikut:

1. Uji Validitas Pengujian validitas konvergen dan validitas diskriminan di-
lakukan.Jika nilai t-statistik lebih besar dari t tabel, yaitu sebesar 1,96 pada
tingkat signifikansi 5%, maka hipotesis diterima. Jika nilai t-statistik lebih
kecil dari t tabel, yaitu sebesar 1,96 pada tingkat signifikansi 5%, maka
hipotesis ditolak.

2. R2 Jika nilai R2 adalah sebesar 0,67, 0,33, dan 0,19 untuk variabel laten
endogen dalam model struktural, ini menunjukkan bahwa indikator tersebut
dapat dikategorikan sebagai ”baik”, ”sedang”, dan ”lemah” sesuai dengan
kriteria yang dijelaskan oleh Ghozali dan Latan (2015).Hasil-hasil ini mem-
bantu peneliti dalam mengevaluasi validitas model serta sejauh mana vari-
abel laten dapat menjelaskan variasi dalam model struktural yang diajukan.
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3.7 Analisa dan Hasil Pembahasan
Langkah selanjutnya setelah selesai proses pengolahan data adalah men-

ganalisis yang telah ditetapkan dengan menggunakan metode E-Servqual. Untuk
kerangka penelitian digunakan sebagai dasar proses analisis dan pengujian hipote-
sis Gambar 3.2.

Gambar 3.2. Kerangka Penelitian

3.8 Dokumentasi Hasil Penelitian
Dokumentasi merupakan tahap akhir dalam suatu penelitian yang men-

cakup pembahasan latar belakang masalah, perencanaan langkah-langkah peneli-
tian, pelaksanaan distribusi kuesioner untuk pengumpulan data, serta melakukan uji
hipotesis dan analisis data. Hasil-hasil ini menjadi inti dari dokumentasi penelitian,
menyajikan temuan dan kesimpulan yang diperoleh dari seluruh tahapan penelitian.
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BAB 5

PENUTUP

5.1 Kesimpulan
1. Hasil dari E-Servqual

Berdasarkan hasil dari hipotesis E-Servqual terdapat beberapa variabel yang
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen yaitu efesiensi memberikan pe-
ngaruh sebesar 1,658 yang artinya yang ada pada setiap item pada varibel
efesien memiliki nilai kepuasan positif dan pengaruh terhadap konsumen,
fullfilment memberikan pengaruh sebesar 1,661 yang artinya yang ada pada
setiap item pada variabel efesien memiliki nilai kepuasan positif dan penga-
ruh terhadap konsumen, compensasi memberikan pengaruh sebesar 1,248
yang artinya yang ada pada setiap item pada variabel efesien memiliki nilai
kepuasan negatif dan pengaruh terhadap konsumen, contak memberikan pe-
ngaruh sebesar 0,124 yang artinya yang ada pada setiap item pada variabel
efesien memiliki nilai kepuasan negatif dan pengaruh terhadap consumen,
privasi memberikan pengaruh sebesar 0,622 yang artinya yang ada pada
setiap item pada variabel efesien memiliki nilai kepuasan negatif dan pe-
ngaruh terhadap konsumen, reabilitas memberikan pengaruh sebesar 1,733
yang artinya yang ada pada setiap item pada variabel efesien memiliki ni-
lai kepuasan positif dan pengaruh terhadap konsumen dan responsiveness
memberikan pengaruh sebesar 2,200 yang artinyayang ada pada setiap item
pada vaariabel efesien memiliki nilai kepuasan positif dan pengaruh ter-
hadap konsumen

2. Berdasarkan Pemetaan Diagram Kartesius IPA
Berdasarkan hasil dari diagram kartesis Kuadran pertama menjadi hal
yang sangat perlu diperhatikan dan ditingkatkan dibanding kuadran kedua,
ketiga dan keempat yang dimana Kuadra pertama mencakup indikator un-
tuk meningkatkan kinerja kuadran ini terdiri pelayanan dan barang sesuai
dengan expetasi, merekomendasikan Tokopedia, penananganan masalah de-
ngan cepat.

5.2 Saran
Berdasarkan hasil kuesioner, pengolahan data maupun analisa yang di-

lakukan, berikut adalah saran yang diberikan
1. Untuk Akademisi

Karena kuesioner hanya disebarkan di kalangan UIN SUSKA RIAU, dis-



arankan untuk memperluas penyebaran kuesioner dalam penelitian ini de-
ngan menyertakan ukuran sampel yang lebih besar dan mendistribusikannya
ke lebih banyak provinsi untuk menjamin kualitas layanan.

2. Untuk Perusahaan
Tokopedia hendaknya berupaya meningkatkan kualitas pelayanan yang ku-
rang memenuhi ekspektasi pelanggan, terutama pada poin terprnting yang
harus segera diperbaiki oleh Tokopedia..
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