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ABSTRAK

ANALISIS KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP KUALITAS
LAYANAN E-COMMERCE TOKOPEDIA

Oleh
Andre Jaya Sani Aji

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui penilaian konsumen terhadap
kualitas layanan Tokopedia. Jenis data yang digunakan dalam proses
penelitian ini adalah data primer dengan metode penelitan lapangan yaitu
menggunakan kuesioner. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh
konsumen Tokopedia di Indonesia. Dalam penelitian ini ditetapkan teknik
pengambilan sampel dengan menggunakan teknik purposive sampling dan
berdasarkan kriteria yang telah ditentukan maka jumlah sampel yang
didapat sebanyak 100 responden. Metode analisis data yang digunakan
adalah metode Pentingnya Analisis Kinerja dan Indeks Kepuasan
Pelanggan.

Kata Kunci : Kepuasan Konsumen, Kualitas Layanan, E-Commerce,

Tokopedia
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