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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan pada aplikasi
Sociolla di DKI Jakarta. Pada penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif
dengan teknik sampel purposive sampling. Sedangkan teknik analisis data yang
digunakan 1ialah analisis deskriptif, customer satisfaction index, importance
performance analysis, dan GAP analysis. Dimensi pada penelitian ini
menggunakan model end user computing satisfaction (EUCS) yaitu dimensi
content, accuracy, format, ease of use, dan timeliness. Pada hasil penelitian dengan
metode analisis deskriptif tingkat kepentingan dari beberapa aspek untuk aplikasi
Sociolla adalah "sangat penting" yang didukung oleh dimensi ease of use, timeliness,
dan content, serta pada tingkat kepuasan aplikasi Sociolla pelanggan sudah "sangat
puas" yang di dukung oleh dimensi content, ease of use, dan accuracy. Pada hasil
penelitian metode customer satisfaction index menunjukkan bahwa pelanggan
merasa "sangat puas" yang didukung oleh dimensi content, dan ease of use. Pada
hasil metode importance performance analysis terdapat beberapa area yang perlu
diperbaiki dan dipertahankan.

Kata Kunci: kepuasan pelanggan, Sociolla, customer satisfaction index, importance
performance analysis
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ABSTRACT

This study aims to determine the level of customer satisfaction on the Sociolla
application in DKI Jakarta. This study uses a quantitative approach with a
purposive sampling technique. While the data analysis techniques used are
descriptive analysis, customer satisfaction index, importance performance analysis,
and GAP analysis. The dimensions in this study use the end user computing
satisfaction (EUCS) model, namely the dimensions of content, accuracy, format,
ease of use, and timeliness. In the results of the study using the descriptive analysis
method, the level of importance of several aspects for the Sociolla application is
"very important"” which is supported by the dimensions of ease of use, timeliness,
and content, and at the level of satisfaction with the Sociolla application, customers
are already "very satisfied" which is supported by the dimensions of content, ease
of use, and accuracy. The results of the customer satisfaction index method showed
that customers felt "very satisfied" which was supported by the dimensions of
content, and ease of use. In the results of the importance performance analysis
method, there are several areas that need to be improved and maintained.

Keywords: customer satisfaction, Sociolla, customer satisfaction index, importance
performance analysis

vii



LEMBAR PERSEMBAHAN

Puji syukur kehadirat Allah SWT atas segala rahmat, karunia, serta petunjuk-

Nya yang senantiasa melimpah sehingga penulis bisa menyelesaikan skripsi ini

dengan judul “Analisis Tingkat Kepuasan pada Aplikasi Sociolla di DKI Jakarta”,

sebagai salah satu syarat dalam menyelesaikan Program Sarjana Terapan (D4)

Jurusan Pemasaran Digital Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Jakarta.

Penulisan skripsi ini tidak terlepas dari bantuan, dukungan, serta dorongan dari

berbagai pihak yang dengan ikhlas memberikan kontribusi dan motivasi. Penulis

ingin mengucapkan terima kasih yang sebesar-besarnya kepada:

1.

Dra. Solikhah, M.M selaku dosen pembimbing pertama atas bimbingan, arahan,
serta kesabaran dalam membimbing penulis selama penyusunan skripsi ini.
Nofriska Krissanya, S.E., M.B.A selaku dosen pembimbing kedua atas
bimbingan, arahan, serta kesabaran dalam membimbing penulis selama
penyusunan skripsi ini.

Andi Muhammad Sadat, SE., M.Si., Ph.D selaku Ketua Program Studi D4
Pemasaran Digital.

Prof. Usep Suhud, M.Si., Ph.D. selaku Dekan Fakultas Ekonomi Universitas
Negeri Jakarta.

Seluruh staft pengajar Fakultas Ekonomi Univrsitas Negeri Jakarta yang telah
menyediakan ilmu pengetahuan yang diperlukan selama penulis menepuh
pendidikat di Universitas Negeri Jakarta.

Mama dan Abi yang selalu memberikan doa, dukungan moral, dan materil

dalam setiap langkah perjalanan hidup penulis.

viii



7. Rekan-rekan Mahasiswa D4 Pemasaran Digital angkatan 2020, yang telah
berbagi pengetahuan, pengalaman, serta motivasi selama perjalanan akademik
di kampus.

8. Untuk Adistyas Fauziah selaku kerabat terdekat peneliti yang selalu
memberikan semangat dan kata-kata baik sehingga memotivasi peneliti dalam
menyelesaikan penelitian ini.

9. Teman-teman yang senantiasa memberikan semangat dan keceriaan dalam
menjalani masa-masa perkuliahan.

Tidak lupa, penulis juga mengucapkan terima kasih kepada semua pihak yang
tidak dapat disebutkan satu per satu namun turut berperan dalam kelancaran
penulisan skripsi ini.

Semoga skripsi ini dapat memberikan manfaat dan kontribusi positif bagi
pengembangan ilmu pengetahuan, serta menjadi amal ibadah yang bermanfaat bagi
kehidupan. Akhir kata, semoga Allah SWT senantiasa memberikan rahmat dan
hidayah-Nya kepada kita semua.

Wassalamu’alaikum Wr. Wb.
Jakarta, 26 Juli 2024

Penulis

X



DAFTAR ISI

LEMBAR PENGESAHAN ..ot iii
PERNYATAAN BEBAS PLAGIAT ..ot iv
LEMBAR PERSETUJUAN PUBLIKASI ........cccooiiiiiiiiicie e \4
ABSTRAK ...t vi
ABSTRACT ..ot vii
LEMBAR PERSEMBAHAN ........cccoiiiiiiiii e viii
DAFTAR IS ... s X
DAFTAR GAMBAR .......ccoiiiiiiiiiii xiii
DAFTAR TABEL ........ooooiiiiiiiiiii s Xiv
DAFTAR LAMPIRAN ......ooooiiiiiiiiii e XV
BAB I PENDAHULUAN ......cocoiiiiiiiii s 1
A. Latar Belakang Penelitian ...........ccccooiiiiiiiincceee e 1
B. Pertanyaan Penelitian.........cccooiiiiiiiiiiiii i 16
C. Tujuan Penelitian ..........ccoceiiiiiiiiieiieii e 16
D. Manfaat Penelitian............cccooviiiiiiiiniii i 16
BAB IL ... 17
KAJTAN PUSTAKA . ...t e 17
A. Definisi Kepuasan Pelanggan...........ccocooviiiiiiiiiiiiiiciiics e 17
B. Faktor — Faktor Kepuasan Pelanggan .............ccccooiiiiiiiniiciici 19
C. Dimensi dan Indikator Kepuasan Pelanggan...........c.ccccccooviiiiiiiicniinnn, 20
D. Penelitian Terdahulu..........coooviiiiiii e 21
BAB TIL......oiiiiii bbbt 28
METODE PENELITIAN ..ottt 28
A. Waktu dan Tempat Penelitian ...........cccooiiiiniiiiineee e 28
B. Desain Penelitian ... 28
C. Populasi dan Sampel.........cccociiiiiiiiiiiiiie e 29



20 Sampel ... 29

D. Teknik Pengumpulan Data............cccoeiiiiiiiiiiiiiieseceeeee e 31
E. Pengembangan INStrumen ..........cocvveiiiiiiiiiiiiie e 32

1. Definisi Operasional Variabel ......................coooiiiiiiiiis 32

2. Operasional variabel...................cccccoii i 33

F. Uji Instrumen Penelitian............ccoceiiiiiiiiiiniii e 35
1. Ui Validitas ........cooooiiiiiiiii s 35

2. Uji Reliabilitas ..............ccooiiiiiiiiiii e 36

G. Teknik ANalisisS Data........cccuiiiiiiiiiiiieiie i 38

1. Analisis DesKriptif..............cooooiiiiiii 38

2. Customer Satisfaction Index (CSI) ................cccccciiiiiiiiiiiie 39

3. Metode Importance Perfomance Analysis (IPA)...............cccccoeernen. 41

4. GAP ARGLYSIS ..........oocvvviiiiiiiiiiii 42
BAB IV ..o 44
HASIL DAN PEMBAHASAN .....oooiiiiiiiiii i 44
A. Analisis Deskripsi Data ........cccccoeiiiiiiiiiiiiieiiee e 44
1. Profil Responden .............cccoooviiiiiiiiini e, 44

2.  UjiInstrumen Penelitian ..................ccccooiiii 47

B. Hasil Data Penelitian ............coccieiiiiiiiiiiiiie e 49
1. Analisis DesKriptif...............oooii 49

2.  Customer Satisfaction Index (CSI) ...............ccccooviiiiiiiiiie 59

3. Importance Performance Analysis (IPA)...........ccccccccoooiiiiiiiininnnnn. 62

4 GAPARQIYSIS ...t 65
BAB V.. 68
PENUTUP ..ot 68
AL KeSTMPUIAN ...t 68
Bl IMPIKAST ..o 70
1. Implikasi Teoretis.............ccccooviiiiiiiiiii e, 70

2. Implikasi PraKtis...........cccooooiiiiiiii 70

C. Keterbatasan Penelitian ...........cccccoiiiiiiiiiiii 72

Xi



D). REKOMENAAST ..ottt e et e e e e e e e e e e eaneeeeaeeeenes 73

1. Bagi Perusahaan................cccccooiiiiii 73

2. Bagi Peneliti Selanjutnya................ccooooiiiiiiii 74
DAFTAR PUSTAKA ...t 76
Lampiran 1 Kuesioner Penelitian.....................ccccooiiiiii e 83
Lampiran 2 Hasil Kuesioner ................ccccoooiiiiiiiiii e 920
Lampiran 3 Uji Validitas ...............ccoooiiiiiii e 92
Lampiran 4 Uji Reliabilitas................c.coooiiii 94
Lampiran 5 Surat Keterangan Hasil Pindai Uji Kemiripan Naskah............. 95
Lampiran 6 Riwayat Hidup Penulis....................cccooiiiiiiie 96

Xii



DAFTAR GAMBAR

Gambar .1 Pengguna Internet di Indonesia Hingga Januari 2023 .............cccceenne 1
Gambar 1.2 Pengguna E-commerce di Indonesia Hingga Januari 2023.................. 3
Gambar 1.3 Tampilan SOCO by SocCiolla........ccccoveviiiiiiiiiiiiiiici e 5
Gambar [.4 Tampilan Aplikasi SOCO by Sociolla.........ccccvvviiiiiiiiiiiciiiciees 6
Gambar 1.5 Keluhan Pelanggan Informasi Tidak Sesuai ..........ccccocevvieiiiniicnnnnne 9
Gambar 1.6 Keluhan Pelanggan Kurangnyaa Efektivitas Pada Aplikasi .............. 10
Gambar 1.7 Keluhan Pelanggan Kurangnya Kejelasan Fitur Aplikasi................... 11
Gambar .8 Keluhan Pelanggan Sulitnya Penggunaan Aplikasi...........ccoeevennne. 12
Gambar 1.9 Keluhan Pelanggan Informasi Tidak Terbaru ............cccoviiiiiiinnnnn 13
Gambar .10 Hasil Pra-Riset Kepuasan Pelanggan Sociolla............cccocevviiiinnnn 14
Gambar 4.1 Diagram Kartesius /mportance Performance Analysis (IPA) ........... 63

xiil



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Data Kunjungan Aplikasi Beauty E-Commerce............cc.ccooveviiiveneennns 4
Tabel 1.2 Hasil Pra-Riset Item Ketidakpuasan Pelanggan Sociolla...................... 14
Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu...............coo 25
Tabel 3.1 Bobot Penilaian Skala Likert................coooii 33
Tabel 3.2 Instrumen Penelitian..........ccooeiiiiiiiiiicniiiie e 34
Tabel 3.3 Bobot Skor Kriteria Variabel.............coeiiiiiiiiiiiiicc 39
Tabel 3.4 Tingkat Kepuasan Pelanggan .............cccoovviiiiiiiiiiiiiiesec e 41
Tabel 3.5 Importance Performance Analysis ........c.ccoooveiiiiiieiiiniic e 42
Tabel 4.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin..................... 44
Tabel 4.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia...........ccccevvieiiiiiiciiiiinne 45
Tabel 4.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan ............c.ccooveiiennene 46
Tabel 4.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Domisili.........cccccccvviiiniiiiennnne, 47
Tabel 4.5 Uji ValIditas ........cccooviiiiiiiiiiiicii e 47
Tabel 4.6 Uji Reliabilitas..........cccooiiiiiiiiiiiiiii e 49
Tabel 4. 7 Analisis Deksriptif Dimensi Content Berdasarkan Tingkat Kepentingan
................................................................................................................................ 49
Tabel 4. 8 Analisis Deskriptif Dimensi Accuracy Berdasarkan Tingkat
KePENtINGAN .....c.vviiiiiiiieiee s 50
Tabel 4. 9 Analisis Deskriptif Dimensi Format Berdasarkan Tingkat Kepentingan
............................................................................................................................... 51
Tabel 4. 10 Analisis Deskriptif Dimensi Ease of Use Berdasarkan Tingkat
KEPENtINGAN ... s 52
Tabel 4. 11 Analisis Deskriptif Dimensi Timelienss Berdasarkan Tingkat
KEPENtINGAN ... s 53

Tabel 4. 12 Analisis Deskriptif Dimensi Content Berdasarkan Tingkat Kepuasan54
Tabel 4. 13 Analisis Deskriptif Dimensi Accuracy Berdasarkan Tingkat Kepuasan
............................................................................................................................... 55
Tabel 4. 14 Analisis Deskriptif Dimensi Format Berdasarkan Tingkat Kepuasan 56
Tabel 4. 15 Analisis Deskriptif Dimensi Ease of Use Berasarkan Tingkat

Kepuasan.........cccoiiiiiiiii 56
Tabel 4. 16 Analisis Deskriptif Dimensi 7imeliness Berdasarkan Tingkat

Kepuasan.........cccoiiiiiiii 57
Tabel 4.17 Customer Satisfaction INAex...............cccccocoeiviiiiiiiiiiiciie s 60
Tabel 4.18 GaAP ANALYSIS ....coceiiiiiiiiiiii i 66

Xiv



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Kuesioner Penelitian...........c.cccovviviiiiiiiiiiciicceceese e 83
Lampiran 2 Hasil KUESIONET .........ccciiiiiiiiiiiiciieiece e 90
Lampiran 3 Uji Validitas ........cccooiiieiiiiiiiciieeceee e 92
Lampiran 4 Uji RelIabilitas.........c.coriiiiiiiiiiiiiiiececeeseesee e 94
Lampiran 5 Surat Keterangan Hasil Pindai Uji Kemiripan Naskah .................... 95
Lampiran 6 Riwayat Hidup Penulis ...........cccooiiiiiiiiiiiiiiiiccice 96

XV



	1f1708d76a21c043b74e2da602521446a5a3cb3b8772a181a80239796d0a964b.pdf
	1f1708d76a21c043b74e2da602521446a5a3cb3b8772a181a80239796d0a964b.pdf

