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RINGKASAN 
 

Amelia Rahmawati.  Pengukuran E-Service Quality Melalui Integrasi 

Importance Performance Analysis Dan Model Kano (Studi Kasus : Shopee 

Indonesia). Dibimbing oleh NURAIDA WAHYUNI, ST., MT. dan AKBAR 

GUNAWAN, ST., MT. 

Shopee Indonesia merupakan salah satu perusahaan E-Commerce yang 

berdiri sejak tahun 2015 dan menerapkan bentuk customer to customer (C2C). 

Dalam perkembangan E-Commerce di Indonesia, Shopee bersaing dengan 

sejumlah kompetitornya. Berdasarkan ulasan dari para pengguna situs belanja 

online Shopee, menyatakan keluhannya bahwa situs ini kurang memuaskan 

karena performa aplikasi yang cukup berat, customer service atau help center 

yang kurang tanggap dalam merespon pengguna, kesulitan untuk pengembalian 

dana (refund) dan lain-lain. Oleh karena itu, pelanggan mengharapkan adanya 

perbaikan untuk meningkatkan performa situs Shopee agar kualitas layanan 

elektronik dapat lebih baik lagi. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk memetakan atribut pelayanan E-

Service Quality melalui integrasi Importance Performance Analysis dan Model 

KANO Shopee Indonesia. 

Metode penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Rancangan 

penelitian ini termasuk penelitian observasional analitik dengan pendekatan cross 

sectional. Metode yang digunakan dalam penelitian ini yaitu Integrasi metode 

Importance Performance Analysis (IPA) dan model KANO. Dari metode IPA 

akan diketahui atribut mana yang akan dilakukan perbaikan berdasarkan tingkat 

kepentingan terhadap kinerja perusahaan dan dari model KANO akan diketahui 

kategori atribut-atribut pelayanan berdasarkan pada seberapa baik fungsi-fungsi 

pelayanan tersebut mampu memuaskan kebutuhan pelanggan. Dari hasil akhir 

pengintegrasian antara metode IPA dan model KANO ini kita akan mengetahui 

atribut-atribut mana saja yang menjadi prioritas perbaikan dan atribut mana 

dahulu yang harus dilakukan perbaikan berdasarkan urutan yang dihasilkan. 

Dimensi pelayanan yang digunakan adalah dimensi E-Service Quality diantaranya 

Efficiency, Fulfillment, Reliability, Privacy, Responsiveness, Compensation, dan 

Contact. 

 Hasil Integrasi IPA dan Model KANO ini yaitu untuk Kuadran  

Pertahankan Prestasi dan Kuadran Berlebihan dianggap sebagai kekuatan 

sehingga urutan prioritas untuk kategori KANO dimulai dari kategori Attractive, 

Performance, kemudian Must-be. Sedangkan untuk Kuadran Prioritas Utamadan 

Kuadran  Prioritas Rendah dipertimbangkan sebagai kelemahan sehingga urutan 

prioritas untuk kategori KANO dimulai dari kategori Must-be, Performance, 
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kemudian Attractive. Dalam hal ini, atribut pelayanan yang termasuk kategori 

Indifferent tidak dimasukkan ke dalam prioritas karena kategori ini tidak 

memberikan pengaruh, baik pada kepuasan pelanggan maupun ketidakpuasan 

pelanggan. 

 Kesimpulan yang diperoleh pada penelitian ini yaitu yang perlu 

diperhatikan oleh perusahaan Shopee adalah urutan perbaikan untuk atribut 

pelayanan Pengembalian barang karena rusak atau tidak sesuai pesanan (Atribut 

25),  Pengembalian uang karena barang rusak atau tidak sesuai pesanan (Atribut 

26), Jaminan uang kembali ketika produk tidak dikirim sesuai estimasi (Atribut 

7), dan Customer service melayani keluhan dengan baik dan cepat (Atribut 28). 

Sedangkan untuk atribut yang dapat dipertahankan diantaranya pada atribut 

pelayanan Shopee banyak memberikan promo dan diskon menarik (Atribut 16), 

Data kartu kredit konsumen terlindungi (Atribut 20), Data Pribadi konsumen 

terlindungi (Atribut 18), Data transaksi konsumen terlindungi (Atribut 19), 

Barang yang diterima sesuai dengan varian yang dipesan (Atribut 10), Tersedia 

fasilitas pencarian untuk memudahkan konsumen dalam menemukan produk yang 

dibutuhkan (Atribut 3), dan Konfirmasi pesanan cepat (Atribut 24). 

 

 

Kata Kunci : Atribut Pelayanan, E-Commerce, IPA, Model KANO 
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ABSTRAK 

 

Amelia Rahmawati.  PENGUKURAN E-SERVICE QUALITY MELALUI 

INTEGRASI IMPORTANCE PERFORMANCE ANALYSIS DAN MODEL 

KANO (STUDI KASUS : SHOPEE INDONESIA). DIBIMBING OLEH 

NURAIDA WAHYUNI, ST., MT. DAN AKBAR GUNAWAN, ST., MT. 

Shopee Indonesia merupakan salah satu perusahaan E-Commerce yang berdiri 

sejak tahun 2015 dan menerapkan bentuk customer to customer (C2C). Dalam 

perkembangan E-Commerce di Indonesia, Shopee bersaing dengan sejumlah 

kompetitornya. Berdasarkan ulasan dari para pengguna situs belanja online 

Shopee, menyatakan keluhannya bahwa situs ini masih kurang memuaskan dalam 

pelayanannya dan perlu adanya peningkatan agar performa kualitas layanan 

elektronik pada situs Shopee ini dapat lebih baik lagi. Tujuan dari penelitian ini 

adalah untuk memetakan atribut pelayanan E-Service Quality melalui integrasi 

Importance Performance Analysis (IPA) dan Model KANO Shopee Indonesia. 

Dimensi pelayanan yang digunakan adalah dimensi E-Service Quality 

diantaranya Efficiency, Fulfillment, Reliability, Privacy, Responsiveness, 

Compensation, dan Contact. Hasil dari pemetaan atribut pelayanan E-Service 

Quality melalui integrasi IPA dan Model KANO pada Shopee Indonesia yang 

perlu diperhatikan adalah urutan perbaikan untuk atribut pelayanan seperti 

Pengembalian barang karena rusak atau tidak sesuai pesanan (Atribut 25),  

Pengembalian uang karena barang rusak atau tidak sesuai pesanan (Atribut 26), 

dan Jaminan uang kembali ketika produk tidak dikirim sesuai estimasi (Atribut 7). 

Sedangkan untuk atribut yang dapat dipertahankan diantaranya pada atribut 

pelayanan seperti Shopee banyak memberikan promo dan diskon menarik (Atribut 

16), Data kartu kredit konsumen terlindungi (Atribut 20), dan Data Pribadi 

konsumen terlindungi (Atribut 18). 
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ABSTRACT 
 

 

Amelia Rahmawati.  THE MEASUREMENT OF E-SERVICE QUALITY 

THROUGH THE INTEGRATION OF IMPORTANCE PERFORMANCE 

ANALYSIS AND KANO MODEL (CASE STUDY: SHOPEE INDONESIA). 

GUIDED BY NURAIDA WAHYUNI, ST., MT. AND AKBAR GUNAWAN, 

ST, MT.    

Shopee Indonesia is one of the E-Commerce company that dates back to the year 

2015 and implement forms of customer to customer (C2C). In the development of 

E-Commerce in Indonesia, competing with a number of its competitors Shopee. 

Based on reviews from the users of the online shopping site Shopee, stating the 

complaint that this site is still less satisfying in his Ministry and needs to increase 

in order for electronic service quality performance on the site can be better 

Shopee again. The purpose of this research is to map the attribute service of E-

Service Quality through the integration of Importance Performance Analysis 

(IPA) and the KANO Model Shopee Indonesia. The dimension of the service used 

is the dimension of E-Service Quality include Efficiency, Fulfillment, Reliability, 

Privacy, Responsiveness, Compensation, and Contact. The result of mapping the 

attribute service of E-Service Quality through the integration of IPA and KANO 

Model on Shopee Indonesia to note is the sequence of attribute services such as 

Return the goods because of damaged or not to order (Attribute 25), refunds 

because the goods are damaged or do not comply the order (Attribute 26), and a 

money-back guarantee when the product is not delivered according estimation 

(Attribute 7). As for the attributes that can be maintained among them on such 

services Shopee attribute given attractive discounts and promos (16 Attributes), 

consumer credit card data is protected (20 Attributes), and protected consumers' 

Personal Data (attributes 18 ).  
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