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ABSTRAK 

 

Tabita Magdalena, NRP. 1423016104 ANALISIS ISI LAYANAN JASA 

TOKOPEDIA MELALUI MEDIA SOSIAL TWITTER 

 

Penelitian ini membahas mengenai salah satu e-commerce terbesar 

di Indonesia yakni Tokopedia. Dalam penelitian ini menggunakan beberapa 

teori antara lain adalah: teori Kualitas Layanan Perusahaan Jasa, 

Pengelolaan Komplain, Pelanggan, Penggunaan Media Sosial dalam 

menyampaikan komplain, dan analisis isi, Twitter. Teori utama yang 

digunakan pada penelitian ini adalah Kualitas Layanan Perusahaan Jasa 

sehingga indikator yang digunakan antara lain adalah: reliability, 

responsiveness, assurance, empathy. Subjek penelitian yang diambil adalah 

twitter Tokopedia, sedangkan untuk objek penelitian ini yakni Layanan 

Jasa. Selain itu metode yang digunakan adalah analisis isi, sehingga hasil 

akhir yang didapatkan sebagai berikut: indikator reliability tergolong sudah 

mampu dalam merespon komplain, indikator responsiveness tergolong 

mampu dan cepat tanggap dalam menangani komplain, indikator assurance 

tergolong masih kurang mampu dalam memberikan informasi produk 

layanan kepada pelanggan, dan untuk indikator empathy tergolong tidak 

mmapu dalam menangani kesesuaian isi pesan. 

. 

 

Kata kunci: Layanan Jasa, Tokopedia, , Twitter, Analisis Isi, Kuantitatif. 
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ABSTRACT 

 

Tabita Magdalena, NRP. 1423016104 ANALYSIS OF TOCOPEDIA 

SERVICES CONTENT VIA TWITTER SOCIAL MEDIA 

 
 

This study discusses one of the largest e-commerce in Indonesia, 

Tokopedia. In this research, several theories are used, among others: theory 

of Service Company Service Quality, Complaint Management, Customers, 

Use of Social Media in submitting complaints, and content analysis, 

Twitter. The main theory used in this research is Service Quality of Service 

Companies so that the indicators used include: reliability, responsiveness, 

assurance, empathy. The subject of the research taken was Tokopedia 

Twitter, while for the object of this study, namely Services. In addition, the 

method used is content analysis, so the final results obtained are as follows: 

indicators of reliability are classified as being able to respond to complaints, 

responsiveness indicators are classified as capable and responsive in 

handling complaints, assurance indicators are still less able to provide 

information on service products to customers , and for empathy indicators 

are not compatible in handling the suitability of the message content. 

. 

 

Keywords: Services, Tokopedia, Twitter, Content Analysis,Quantitative. 


