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INTISARI 
 

Pertumbuhan Teknologi Informasi dan Komunikasi yang demikian pesat 

menjadikan website sebagai bagian yang tidak bisa terpisahkan dari sebuah 

perusahaan dalam hal kualitas layanan bagi pelanggan, khususnya website 

tokopedia.com. Tokopedia merupakan salah satu online marketplace di Indonesia 

yang memiliki andil besar dalam bisnis jual beli online. Namun dengan seiring 

bertumbuhnya teknologi dan semakin maraknya online marketplace yang lain, 

website tokopedia menjadi semakin menurun peringkatnya dan kurang adaftif 

dalam pengimplementasi teknologi pelayanan website. Dengan itu suatu website 

perlu di ukur untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna. Dalam Penelitian ini 

pengukuran kualitas website tokopedia.com di ukur dengan metode  webqual 4.0. 

Webqual 4.0 merupakan instrumen yang menilai kualitas suatu website berdasarkan 

persepsi pengguna. Metode pengumpulan data adalah menggunakan data primer 

merupakan kuesioner yang dibagikan kepada responden yang berjumlah 95 dan 

disebarkan secara online melalui media sosial dan teman-teman mahasiswa UTDI. 

Teknik analisis menggunakan teknik kuantitatif, pengolahan data dilakukan dengan 

menggunakan aplikasi SPSS 16.0 dan metode CSI. Hasil dari penelitian ini adalah 

79,88385%, yang jika dilihat dari kriteria CSI (Customer Satisfaction Index) 

mendapatkan kriteria Puas. Yang artinya pengguna website tokopedia di kampus 

UTDI Yogyakarta sudah merasa puas dengan layanan yang diberikan oleh website 

tokopedia. 

Kata Kunci: Analisis, CSI, Tokopedia, Webqual 4.0. 
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ABSTRACK 

The rapid growth of Information and Communication Technology makes the 

website an inseparable part of a company in terms of service quality for customers, 

especially the tokopedia.com website. Tokopedia is an online marketplace in 

Indonesia that has a big stake in the online buying and selling business. However, 

with the growth of technology and the proliferation of other online marketplaces, 

the Tokopedia website has decreased in rank and is less adaptive in implementing 

website service technology. With that a website needs to be measured to determine 

the level of user satisfaction. In this study, the measurement of the quality of the 

Tokopedia.com website was measured using the webqual 4.0 method. Webqual 4.0 

is an instrument that assesses the quality of a website based on user perceptions. 

The data collection method used primary data, which was a questionnaire 

distributed to 95 respondents and distributed online through social media and UTDI 

student friends. The analysis technique uses quantitative techniques, data 

processing is carried out using the SPSS 16.0 application and the CSI method. The 

results of this study were 79.88385%, which, when viewed from the CSI (Customer 

Satisfaction Index) criteria, got the Satisfaction criteria. Which means that the 

Tokopedia website users at the UTDI Yogyakarta campus are satisfied with the 

services provided by the Tokopedia website. 

 

Kata Kunci: Analisis, CSI, Tokopedia, Webqual 4.0.


