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ANALISIS KUALITAS LAYANAN APLIKASI TOKOPEDIA
DENGAN MODEL E-SERVQUAL DI WILAYAH KOTA MEDAN

Abstrak

Meningkatnya perkembangan e-commerce di berbagai kota di Indonesia, termasuk Medan,
telah meningkatkan permintaan akan kualitas layanan digital yang optimal. Platform e-
commerce terkemuka Tokopedia harus melakukan penilaian kualitas layanan yang
sistematis untuk mempertahankan loyalitas pengguna. Penelitian ini menyelidiki bagaimana
ketujuh dimensi model E-SERVQUAL vaitu Efisiensi, Pemenuhan, Ketersediaan Sistem,
Privasi, Ketanggapan, Kompensasi, dan Kontak mempengaruhi kepuasan dan loyalitas
pengguna Tokopedia di Medan. Pendekatan penelitian kuantitatif diterapkan dengan
menyebarkan kuesioner kepada 454 responden. Hasil analisis menunjukkan bahwa Efisiensi
bersama dengan variabel Ketersediaan Sistem, Ketanggapan dan Kompensasi secara
signifikan mempengaruhi tingkat kepuasan pengguna. Pemenuhan bersama dengan elemen
Privasi dan Kontak gagal menunjukkan efek yang berarti. Kepuasan pengguna
menunjukkan dampak yang baik terhadap loyalitas pengguna menurut penelitian ini. Studi
ini merekomendasikan Tokopedia untuk memusatkan upaya peningkatan layanannya pada
faktor-faktor  signifikan yang akan meningkatkan Kepuasan pengguna dan loyalitas

penggund.

Kata kunci: E-SERVQUAL, Tokopedia, Kualitas Layanan, Kepuasan Pengguna, Loyalitas
Pengguna

Abstract

The increase in e-commerce development across Indonesian cities including Medan has
generated rising demands for optimal digital service quality. The leading e-commerce
platform Tokopedia has to perform systematic service quality assessments to maintain user
loyalty. The study investigates how the seven E-SERVQUAL model dimensions of Efficiency,
Fulfillment, System Availability, Privacy, Responsiveness, Compensation, and Contact
affect user satisfaction and loyalty of Tokopedia users in Medan. Quantitative research
approach was applied by distributing questionnaires to 454 respondents. The analysis
results indicate that Efficiency along with System Availability, Responsiveness and
Compensation variables significantly impact user satisfaction levels. Fulfillment along with
Privacy and Contact elements failed to demonstrate any meaningful effect. User satisfaction
demonstrates a favorable impact on user lovalty according to the study. The study
recommends Tokopedia should concentrate its service enhancement efforts on significant
factors which will boost both user satisfaction and User loyalty.

Keywords: E-SERVQUAL, Tokopedia, Service Quality, User Satisfaction, User Loyalty
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