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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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NOTA DINAS
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PERNYATAAN OTENTISITAS SKRIPSI

Bismillahirrahmanirrahim
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Tempat, Tanggal Latir ~ : Majalengka, 23 Agustus 2003

Alamat : Blok Ahad Desa Cibentar RT/RW 009/003 Kec.

Jatiwangi Kabupaten Majalengka

Dengan ini menyatakan bahwa skripsi yang berjudul “ANALISIS
KOMPERATIF KUALITAS LAYANAN DAN KEPUASAN KONSUMEN
PADA SHOPEE DAN TOKOPEDIA (Studi Kasus pada Mahasiswa Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Siber Syekh Nurjati Cirebon” ini beserta isinya
adalah benar — benar karya sendiri. Seluruh ide, pendapat, atau materi dari sumber
lain telah dikutip dengan penulisan referensi yang sesuai dengan kaidah akademik.

Atas pernyataan ini, saya siap menanggung risiko atau sanksi apapun itu
yang dijatuhkan kepada saya sesuai dengan peraturan yang berlaku, apabila
dikemudian hari ditemukan adahya pelanggaran terhadap etika keilmuan atau ada

klaim terhadap keaslian karya seni saya ini.

Cirebon, 22 Oktober 2025
Saya yang menyatakan

o/ 5| B el |
Astritd Luzveminda

NIM: 2108205119
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KATA PERSEMBAHAN

Alhamdulillah, segala puji bagi Allah Subhanahu Wata’ala yang Maha
Pengasih lagi Maha Penyayang yang telah memberikan nikmat sehat, iman dan
islam serta memberikan kekuatan, ketabahan dan kelancaran, sehingga sampai
saat ini saya dapat menjalani kehidupan yang penuh berkah dan dapat
menyelesaikan tugas akhir perkuliahan Strata-1 (S1).

Penyusunan skripsi ini saya persembahkan kepada orang terdekat saya
yang penuh cinta dan kasih sayang yang sangat luar biasa yakni Mamah dan
Bapak, kakak saya dan keluarga besar yang tiada henti memberikan cinta dan
kasih sayang, memberikan nasihat, dukungan dan motivasi untuk menggapai
mimpi saya dan selalu mendo’akan yang terbaik pada setiap langkah kehidupan,
serta telah mendidik anak terakhirnya agar selalu berada di jalan-Nya dengan
penuh kesadaran dan keikhlasan.

Karya sederhana ini sebagai tanda bukti, hormat dan rasa terim kasih yang
mendalam kepada mereka, dan orang terdekat saya. Semoga apapun yang telah
saya lakukan hingga saat ini membuat mereka bangga. Semoga mereka
mendapatkan balasan kebaikan dari Allah dan selalu diberikan kesehatan,

kelancaran dalam setiap langkah serta keberkahan dalam hidupnya.
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"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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