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ABSTRAK 

ASTRITD LUZVEMINDA, NIM: 2108205119, “ANALISIS KOMPARATIF 

KUALITAS LAYANAN DAN KEPUASAN KONSUMEN PADA SHOPEE 

DAN TOKOPEDIA (STUDI KASUS MAHASISWA FAKULTAS EKONOMI 

DAN BISNIS ISLAM UIN SIBER SYEKH NURJARTI CIREBON)”, 2025. 

 

Perkembangan teknologi informasi yang pesat telah mendorong 

pergeseran perilaku belanja masyarakat Indonesia dari konvensional ke digital 

melalui platform e-commerce. Shopee dan Tokopedia menjadi dua platform 

utama yang bersaing dalam memenuhi ekspektasi konsumen, khususnya di 

kalangan mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Universitas Islam Negeri 

Siber Syekh Nurjati Cirebon. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 

perbedaan kualitas layanan dan tingkat kepuasan konsumen antara Shopee dan 

Tokopedia berdasarkan pengalaman mahasiswa pengguna kedua marketplace 

tersebut. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dan jenis data yang 

digunakan adalah data primer dengan teknik pengumpulan data melalui 

penyebaran kuesioner. Populasi yang digunakan ialah Mahasiswa Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Siber Syekh Nurjati Cirebon. Sampel yang 

digunkaan dalam penelitian yaitu sebanyak 97 Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis Islam yang secara aktif menggunakan kedua platform e-commerce sebagai 

pelanggan. Pengujian data dilakukan dengan cara uji validitas, reliabilitas, analisis 

deskriptif dan uji beda dengan Mann-Whitney U Test. Pengolahan data dilakukan 

dengan bantuan software statistik: Statistical Package for the Social Science 

(SPSS) versi 26. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pada variabel kualitas layanan, nilai 

signifikansi uji Mann-Whitney U sebesar 0,158 (> 0,05), yang berarti tidak 

terdapat perbedaan signifikan antara Shopee dan Tokopedia. Namun, hasil analisis 

deskriptif menunjukkan bahwa Shopee memperoleh rata-rata skor kualitas 

layanan lebih tinggi (27,57; SD = 3,810) dibandingkan Tokopedia (26,62; SD = 

4,795). Sementara itu, pada variabel kepuasan konsumen, nilai signifikansi uji 

Mann-Whitney U sebesar 0,001 (< 0,05), yang menunjukkan adanya perbedaan 

signifikan. Rata-rata skor kepuasan konsumen Shopee (28,84; SD = 4,652) lebih 

tinggi dibandingkan Tokopedia (26,63; SD = 5,288). Dengan demikian, dapat 

disimpulkan bahwa meskipun kualitas layanan Shopee dan Tokopedia relatif 

sebanding, tingkat kepuasan konsumen terhadap Shopee terbukti lebih tinggi. Hal 

ini didukung oleh kemudahan penggunaan aplikasi, kecepatan pelayanan, serta 

variasi promosi yang ditawarkan Shopee. Adapun Tokopedia memiliki 

keunggulan dalam variasi produk dan metode pembayaran, namun belum mampu 

mengungguli Shopee dari sisi kepuasan konsumen. Temuan ini menegaskan 

pentingnya inovasi layanan dan peningkatan kualitas sebagai strategi utama dalam 

mempertahankan loyalitas konsumen di tengah persaingan bisnis e-commerce 

yang semakin kompetitif. 

 

Kata kunci: E-commerce, kualitas layanan, kepuasan konsumen, mahasiswa  
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ABSTRACT 

ASTRITD LUZVEMINDA, NIM : 2108205119, “ANALYSIS COMPARATIVE 

OF SERVICE QUALITY AND CUSTOMER SATISFACTION ON SHOPEE 

AND TOKOPEDIA (CASE STUDY OF STUDENTS OF THE FACULTY OF 

ISLAMIC ECONOMICS AND BUSINESS, UIN SIBER SYEKH NURJATI 

CIREBON”, 2025. 

 

The rapid development of information technology has driven a shift in the 

shopping behavior of Indonesians from conventional to digital through e-

commerce platforms. Shopee and Tokopedia are two major platforms competing 

to meet consumer expectations, particularly among students of the Faculty of 

Economics and Islamic Business at the State Islamic University of Cirebon. This 

study aims to analyze the differences in service quality and consumer satisfaction 

levels between Shopee and Tokopedia based on the experiences of students who 

use both marketplaces. 

This study uses a quantitative approach and the types of data used are 

primary data with data collection techniques through the distribution of 

questionnaires. The population used is students of the Faculty of Economics and 

Islamic Business at UIN Siber Syekh Nurjati Cirebon. The sample used in this 

study consisted of 97 students from the Faculty of Economics and Islamic 

Business who actively use both e-commerce platforms as customers. Data testing 

was carried out by means of validity and reliability tests, descriptive analysis and 

difference testing using the Mann-Whitney U Test . Data processing was carried 

out with the help of statistical software: Statistical Package for the Social Science 

(SPSS) version 26. 

The results showed that for the service quality variable, the Mann-Whitney 

U test significance value was 0.158 (> 0.05), which means that there was no 

significant difference between Shopee and Tokopedia. However, descriptive 

analysis shows that Shopee obtained a higher average service quality score 

(27.57; SD = 3.810) than Tokopedia (26.62; SD = 4.795). Meanwhile, for the 

consumer satisfaction variable, the significance value of the Mann-Whitney U test 

was 0.001 (< 0.05), indicating a significant difference. Shopee's average customer 

satisfaction score (28.84; SD = 4.652) was higher than Tokopedia's (26.63; SD = 

5.288). Thus, it can be concluded that although the service quality of Shopee and 

Tokopedia is relatively comparable, the level of customer satisfaction with Shopee 

is proven to be higher. This is supported by the ease of use of the application, 

speed of service, and variety of promotions offered by Shopee. Tokopedia has 

advantages in product variety and payment methods, but has not been able to 

surpass Shopee in terms of customer satisfaction. These findings emphasize the 

importance of service innovation and quality improvement as key strategies in 

maintaining customer loyalty amid increasingly competitive e-commerce business 

competition. 
 

Keywords: E-commerce, service quality, customer satisfaction, FEBI UINSSC 

student 
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 تجريدي

ASTRITD LUZVEMINDA ، NIM: 2108205119  " ، التحليل المقارن لجودة الخدمة ورضا
دراسة حالة لطلاب كلية الاقتصاد والأعمال الإسلامية  ) TOKOPEDIAو   SHOPEEالمستهلك على 

UIN SIBER SYEKH NURJARTI CIREBON(" ، 2025 . 

 

شجع التطور السريع لتكنولوجيا المعلومات على التحول في سلوك التسوق للشعب الإندونيسي من 

الإلكترونية.   التجارة  منصات  خلال  من  رقمي  إلى  المنصتان   Tokopediaو    Shopeeتقليدي  هما 

الإسلامي   الاقتصاد  كلية  طلاب  بين  خاصة   ، المستهلكين  توقعات  تلبية  في  تتنافسان  اللتان  الرئيسيتان 

  ، تحليل  .  Syekh Nurjati Cirebon State Islamic Universityوالأعمال  إلى  الدراسة  تهدف هذه 

بين   المستهلك  رضا  ومستوى  الخدمة  جودة  في  تجربة   Tokopediaو    Shopeeالاختلاف  على  بناء 

 الطلاب الذين يستخدمون السوقين.

تستخدم هذه الدراسة نهجا كميا ونوع البيانات المستخدمة هو البيانات الأولية والثانوية مع تقنيات 

الإسلامي  الاقتصاد  كلية  في  طالب  هم  المستخدمون  السكان  الاستبيانات.  توزيع  خلال  من  البيانات  جمع 

  97كانت العينة المستخدمة في الدراسة ما يصل إلى  .  UIN Siber Syekh Nurjati Cirebonوالأعمال  

الإلكترونية  التجارة  منصتي  كلا  بنشاط  يستخدمون  الذين  والأعمال  الإسلامي  الاقتصاد  كلية  من  طالبا 

كعملاء. تم إجراء اختبار البيانات عن طريق اختبارات الصلاحية والموثوقية والتحليل الوصفي. تتم معالجة 

 .26الإصدار ( SPSSالبيانات بمساعدة البرامج الإحصائية: الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية )

بين   فرقا كبيرا  الدراسة أن هناك  نتائج  الخدمة   Tokopediaو    Shopeeتظهر  من حيث جودة 

حصل   المستهلك.  رضا  كان   Shopeeومستوى  ما  وهو   ، الجانبين  كلا  في  أعلى  درجات  متوسط  على 

تتمتع   المتنوعة.  الترويجية  والعروض  الخدمة  وسرعة  التطبيق  استخدام  بسهولة    Tokopediaمدعوما 

. Shopeeبمزايا في تنوع المنتجات وسهولة الدفع ، لكنها لم تتمكن من التفوق في رضا المستهلك مقارنة ب  

تؤكد نتائج هذه الدراسة أهمية ابتكار الخدمات وتحسين الجودة في الحفاظ على ولاء المستهلك في المنافسة  

 التجارية الإلكترونية التنافسية المتزايدة.

 

 ، طلاب  ، جودة الخدمة ، رضا المستهلك  التجارة الإلكترونيةالكلمات المفتاحية: 
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MOTTO 

ِ حَقٌّ وَلََ يسَْتخَِفَّنَّكَ الَّذِينَ لََ يوُقِنوُنَ   فَاصْبرِْ إنَِّ وَعْدَ اللََّّ

"Maka bersabarlah engkau , sungguh, janji Allah itu benar dan sekali-kali jangan 

sampai orang-orang yang tidak meyakini (kebenaran ayat-ayat Allah) itu 

menggelisahkan engkau” 

(Ar-Rum ayat 60) 

 

“hatiku tenang karena mengetahui bahwa apa yang melewatkaku tidak akan 

pernah menjadi tadkfirku, dan apa yang ditakdirkan untukku tidak akan pernah 

melewatkanku.” 

(Umar bin Khattab) 

 

“Berbagai cobaan dan hal yang buat kamu ragu,jadikan percikan tuk menempa 

tekadmu,jalan hidupmu hanya milikmu sendiri rasakan nikmatnya hidupmu hari 

ini.” 

(Hindia) 

 

it's fine to fake it until you make it, until you do it, until it true 

(taylor swift)  
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