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PERSONALIZATION TO PREDICT     TOKOPEDIA CUSTOMER 

SATISFACTION IN JAKARTA 

(C)    xvi +  90 pages, 2021,  26 tables,  3 pictures, 6 attachments 

 
(D)   MARKETING MANAGEMENT 

 

(E)    Abstract: The purpose of this study is to examine whether   confirmation, 

service quality, and personalization quality can predict Tokopedia customer 

satisfaction in Jakarta. The number of samples used in this study were 150 

Tokopedia customer respondents. This type of research is descriptive 

research. The data collection in this study used a cross sectional method. This 

study uses a non-probability sampling technique with a convenience sampling 

method. The data analysis method used in this study is the Smart Partial Least 

Square (PLS) software version 3.00. The results of this study indicate that 

positive confirmation can be used to predict Tokopedia customer satisfaction 

in Jakarta, Service quality can be used positively to predict Tokopedia 

customer satisfaction in Jakarta, Personalization quality can be used 

positively to predict Tokopedia customer satisfaction in Jakarta. 

 
Keywords:  confirmation,  service  quality,  quality  of  personalization, 

customer       satisfaction 
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(D) MARKETING MANAGEMENT 

 

(E) Abstrak: Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji apakah confirmation, 

service quality, dan quality of personalization dapat memprediksi kepuasan 

pelanggan Tokopedia di Jakarta. Jumlah sampel yang digunakan dalam 

penelitian ini sebanyak 150 responden pelanggan Tokopedia. Jenis penelitian 

ini adalah penelitian deskriptif, Pengumpulan data pada penelitian ini 

menggunakan cross-sectional.     Penelitian ini menggunakan teknik 

pengambilan sampel non-probability sampling dengan menggunakan metode 

convenience sampling. Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian 

ini dengan menggunakan software smart partial least square (PLS) versi 3.00. 

Hasil dari penelitian ini menunjukkan Confirmation secara positif dapat 

digunakan untuk memprediksi kepuasan pelanggan Tokopedia di Jakarta, 

Service quality secara positif dapat digunakan untuk memprediksi kepuasan 

pelanggan Tokopedia di Jakarta, Quality of personalization secara positif dapat 

digunakan untuk memprediksi kepuasan pelanggan Tokopedia di Jakarta. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
A.   PERMASALAHAN 

 

1.    Latar Belakang Masalah 
 

Perkembangan teknologi  dari waktu ke waktu semakin berkembang dan 

tumbuh dengan pesat. Hal ini membuat sejumlah pekerjaan yang terlihat rumit 

menjadi lebih mudah. Dengan adanya internet terbukti dapat membantu pekerjaan 

seseorang menjadi lebih mudah, karena dengan adanya internet dapat memberikan 

informasi yang dibutuhkan. Hal tersebut dapat mengubah cara berpikir masyarakat 

untuk lebih mudah dalam hal berbelanja barang yang sedang dibutuhkan. Berbeda 

dengan jaman dahulu yang masyarakatnya sangat takut untuk berbelanja online 

karena takut adanya penipuan. 

Berbagai  jenis e-commerce di Indonesia telah berkembang dengan pesat. E- 

commerce adalah konsep baru dalam proses jual dan beli terhadap suatu barang atau 

jasa yang berbasis martketplace online yang sedang berkembang di Indonesia 

(Suyanto, 2003). Menurut Yustiani dan Yunanto (2017), marketplace merupakan 

suatu tempat atau pasar elektronik yang mempertemukan pembeli dan penjual untuk 

melakukan kegiatan jual dan beli suatu barang atau jasa, seperti Shopee, Tokopedia, 

Bukalapak, dan Lazada. Kehadiran marketplace di Indonesia, saat ini diharapkan 

dapat membantu pelaku usaha secara online dalam melakukan kegiatan jual dan beli 

terhadap suatu produk atau jasa yang dapat memberikan keuntungan bagi pelaku 

usaha karena tidak perlu membuka toko offline yang tentu akan mengeluarkan biaya 

untuk operasional, dapat memberi keuntungan bagi pembeli dalam menghemat 

waktu belanja, dan dapat mempermudah pembeli dalam mencari produk yang tidak 

ada di toko offline.
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Sumber: iprice (2020) 
 

Gambar 1.1 Data kunjungan Konsumen pada 2020 
 
 

Dari gambar 1.1 pada tahun 2020 lalu Tokopedia menduduki peringkat kedua 

di bawah kompetitornya yaitu shopee, dengan jumlah total pengunjung Tokopedia 

sebesar 86.103.300 per bulan. Hal ini menunjukkan bahwa Tokopedia dapat 

mengungguli marketplace lainnya seperti Bukalapak, Lazada, Blibli dan lainnya. 

Menurut Astutik dan CNBC Indonesia (2021), Tokopedia berhasil menjadi 

marketplace nomor satu secara online dengan mengalahkan pesaingnya seperti 

Shopee, Bukalapak dan lazada, dengan memiliki traffic share sebesar 32,04%, 

dengan jumlah pengunjung Tokopedia paling tinggi di antara competitor yang lain 

sekitar 129,1 juta per bulan. Dimana pengguna mobile mendominasi sebesar 62,7% 

dan berasal dari komputer desktop sebesar 37,3%. Sementara itu pesaing lainnya 

seperti shopee hanya memiliki traffic share sebesar 29,78% dengan jumlah 

pengunjung sebanyak 120 juta per bulan, dengan akses mobile sebesar 72,4% dan 

akses desktop sebesar 21,3%, dan pesaing berikutnya seperti bukalapak hanya 

memiliki traffic share sebesar 8,23% dan jumlah pengunjung per bulan hanya 33,16 

juta (Astutik & CNBC Indonesia, 2021).
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Sejak didirikan pada tahun 2009, Tokopedia telah berhasil bertransfomasi 

menjadi sebuah unicorn yang berpengaruh tidak hanya di Indonesia tetapi juga di 

Asia Tenggara hal ini dilansir dari Asia Quest Indonesia (2021). Tokopedia 

merupakan salah satu jenis marketplace yang berasal dari Indonesia yang 

menyediakan  suatu  kegiatan  jual  dan  beli  secara online  yang  saat  ini  sedang 

populer. Tokopedia merupakan suatu penyediaan tempat untuk pembeli dan penjual 

bertemu untuk melakukan kegiatan transaksi jual dan beli terhadap suatu produk 

atau jasa secara gratis, mudah, dan modern. Sehubungan dengan tingkat persaingan 

yang makin ketat antar marketplace, maka penelitian mengenai kepuasan pelanggan 

memegang peranan yang penting. 

Kepuasan pelanggan menurut Kotler dan Keller (2016), kepuasan pelanggan 

merupakan suatu perasaan senang atau kecewa konsumen terhadap produk atau jasa 

yang dihasilkan dari suatu perusahaan dengan membandingkan hasil yang diberikan 

dengan harapan yang diinginkan oleh konsumen. Dengan pengukuran kepuasan 

pelanggan, perusahaan dapat mengetahui seberapa puas pelanggan terkait produk 

atau jasa yang dikonsumsi oleh pelanggan. Disamping itu, pengukuran kepuasan 

secara berkala, memberikan manfaat kepada perusahaan dalam mempertahankan 

pelanggan dan meningkatkan kesetiaan pelanggan (Seiders et al, 2005). Ketika 

pelanggan merasa puas terkait produk atau jasa yang diterima maka akan semakin 

tinggi juga penilaian positif yang akan diberikan kepada perusahaan. 

Terdapat beberapa variabel yang dapat menjelaskan mengenai kepuasan 

pelanggan. Menurut Khakim, Fathoni dan Minarsih (2015), service quality, price 

dan trust dapat memprediksi secara positif dan signifikan terhadap satisfaction. 

Chow dan Shi (2014), mengemukakan bahwa confirmation secara langsung dapat 

memprediksi satisfaction. Menurut Dwi (2017), terdapat variabel personalization 

yang memprediksi secara signifikan terhadap satisfaction. Tata, Prashar dan Parsad 

(2020), mengemukakan bahwa confirmation, service quality dan quality of 

personalization dapat memprediksi secara positif dan signifikan terhadap 

satisfaction.
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Salah satu variabel yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah 

confirmation. Confirmation adalah sesuatu yang dapat memberikan kepercayaan 

kepada pelanggan untuk dapat mewakili keinginan pelanggannya terhadap 

penggunaan layanan (Wen et al., 2016). Contohnya seperti, ketika terdapat 

konsumen yang mengajukan komplain terkait pesanan atau produknya maka 

perusahaan harus segera mengkonfirmasi masalah tersebut dan membantu 

menemukan jalan keluarnya agar konsumen mendapatkan kepuasan dan rasa aman 

ketika berbelanja. Pada Penelitian sebelumnya menemukan bahwa suatu 

confirmation berhubungan positif dengan kepuasan pelanggan (Ventakesh et al., 

2011). Jika konsumen merasa cocok atau melebihi harapan yang diharapkan terkait 

dengan produk atau jasa yang diterima maka terdapat kepuasan pelanggan dan jika 

harapan yang diharapkan terkonfirmasi dengan baik maka konsumen akan merasa 

puas, dan maka dari itu confirmation dapat memprediksi kepuasan pelanggan 

(Oghuma et al., 2016). 

Variabel berikutnya yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah service 

quality. Service quality adalah suatu tingkatan pada pelayanan yang dapat diukur 

berdasarkan seberapa bagus dan baik dari layanan yang diberikan dapat sesuai 

dengan harapan konsumen. Strategi terhadap suatu pelayanan harus dapat 

memberikan nilai perceive value yang dapat diterima oleh pelanggan (Tjiptono, 

2001). Menurut Sukaatmadja dan Amryyanti (2013), service quality dapat 

memprediksi secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Menurut 

Khamis dan Abrashid (2018), terdapat hubungan yang signifikan antara service 

quality dan satisfaction. 

Variabel terakhir yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah quality of 

personalization. Menurut Chong dan Ma (2021), penggunaan pada fitur seperti 

personalisasi dapat membantu untuk menyediakan suatu produk   dan pelayanan 

yang memiliki nilai bagi setiap individu. Fitur-fitur yang tersedia setelah 

dipersonalisasi diprediksi akan dapat membantu menekankan komitmen konsumen 

terhadap pembelian secara online.  Menurut Yoon et al. (2013), fitur yang sudah 

dipersonalisasi dapat mendorong konsumen dalam memutuskan pembelian pada
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layanan yang diberikan oleh perusahaan kepada konsumen. Menurut Dwi (2017), 

variabel personalization yang memprediksi secara signifikan terhadap satisfaction. 

Berdasarkan uraian di atas, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian lebih 

lanjut mengenai “Confirmation, Service Quality, dan Quality of Personalization 

untuk Memprediksi Kepuasan Pelanggan Tokopedia di Jakarta”. 

 
 

2.    Identifikasi Masalah 
 

Berdasarkan  latar belakang  yang  telah  disampaikan di  atas,  maka dapat 

diidentifikasikan masalahnya adalah sebagai berikut : 

a.    Apakah confirmation dapat mempredikasi satisfaction? 
 

b.    Apakah service quality dapat memprediksi satisfaction? 
 

c.    Apakah quality of personalization dapat memprediksi satisfaction? 
 

d.    Apakah price dapat memprediksi satisfaction? 
 

e.    Apakah trust dapat memprediksi satisfaction? 
 

 
 

3.    Batasan Masalah 
 

Dalam melakukan penelitian ini terdapat adanya keterbatasan waktu, tenaga, 

serta biaya agar dapat memperjelas dan membatasi ruang lingkup permasalahan 

yang berfungsi untuk mengahasilkan suatu uraian yang sistematis, maka perlu 

adanya pembataan masalah di dalam penelitian ini. Pembatasan masalah dalam 

penelitian ini adalah : 

a.    Subjek pada penelitian ini adalah pelanggan Tokopedia di Jakarta 
 

b. Objek penelitian yang digunakan adalah confirmation,   service quality dan 

quality of personalization untuk memprediksi kepuasan pelanggan. Variabel 

penelitian tersebut didasari pada penelitian yang dilakukan oleh Tata, Prashar 

dan Parsad (2020), bahwa confirmation, service quality dan quality of 

personalization dapat memprediksi secara positif dan signifikan terhadap 

satisfaction.
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4.    Rumusan Masalah 
 

Berdasarkan data dan uraian yang telah peneliti sampaikan, maka rumusan 

masalah dalam penelitian adalah sebagai berikut: 

a.    Apakah confirmation dapat digunakan untuk memprediksi kepuasan pelanggan 
 

Tokopedia di Jakarta? 
 

b. Apakah  service  quality  dapat  digunakan  untuk  memprediksi  kepuasan 

pelanggan Tokopedia di Jakarta? 

c. Apakah  quality  of  personalization  dapat  digunakan  untuk  memprediksi 

kepuasan pelanggan Tokopedia di Jakarta? 

 
 

B.   TUJUAN DAN MANFAAT 
 

1.    Tujuan 
 

Tujuan dari penelitian ini adalah: 
 

a. Untuk menguji secara empiris apakah confirmation dapat digunakan untuk 

memprediksi kepuasan pelanggan Tokopedia di Jakarta. 

b. Untuk menguji secara empiris apakah service quality dapat digunakan untuk 

memprediksi kepuasan pelanggan Tokopedia di Jakarta. 

c. Untuk  menguji  secara  empiris  apakah  quality  of  personalization  dapat 

digunakan untuk memprediksi kepuasan pelanggan Tokopedia di Jakarta. 

 
 

2.    Manfaat 
 

Dilihat  dari  tujuan  pada  penelitian  ini,  maka  dapat  disimpulkan  bahwa 

manfaat-manfaat yang akan didapat dari penelitian ini adalah: 

a.    Manfaat Praktis 
 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menambahkan referensi pada 

penelitian secara khusus yang diharapkan perusahaan Tokopedia agar dapat 

mengutamakan kepuasan konsumen. Penelitian ini juga diharapkan dapat 

memberi manfaat yaitu sebagai media informasi terkait dengan perusahaan 

Tokopedia dalam merancang suatu strategi agar konsumen merasa puas 

terhadap kinerja dari perusahaan Tokopedia, dengan meneliti confirmation, 

service quality dan quality of personalization untuk memprediksi kepuasan
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pelanggan. Diharapkan saran dan masukan terhadap penelitian ini dapat 

digunakan oleh perusahaan Tokopedia sebagai motivasi supaya menjadi 

perusahaan marketplace online nomor satu di Indonesia. 

 
 

b.    Manfaat Akademik 
 

Dalam bidang akademis, peneliti berharap penelitian ini dapat berguna untuk 

menambah referensi bagi mahasiswa untuk penelitian mendatang, yang khsusunya 

memiliki hubungan dengan confirmation, service quality, dan quality of 

personalization untuk memprediksi kepuasan pelanggan di Jakarta.
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