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ABSTRAK 

PRAMESWARA PRABU MONARKI. INTEGRASI IMPORTANCE 

PERFORMANCE ANALYSIS DAN MODEL KANO UNTUK MENGUKUR 

E-SERVICE QUALITY (STUDI KASUS PADA PENGGUNA APLIKASI 

GO-FOOD DI KOTA CILEGON). DIBIMBING OLEH DR. SIRAJUDDIN, 

ST., MT DAN AKBAR GUNAWAN, ST., MT. 

Gojek Indonesia atau yang memiliki nama lain PT Aplikasi Karya Anak Bangsa 

satu ini merupakan layanan pemesanan ojek melalui aplikasi mobile. Aplikasi ini 

dapat diunduh di Apple Store maupun Play Store dan merupakan karya putra 

bangsa bernama, Nadiem Makarim. Pada tanggal 13 Oktober 2010 Gojek 

Indonesia resmi didirikan. Adapun jenis layanan dalam aplikasi Gojek seperti Go-

Food melayani pemesanan makanan sebagai salah satu fenomena yang menarik 

saat sekarang, membeli dan memilih makanan lewat smartphone merupakan hal 

yang sudah biasa dilakukan. Hadirnya smartphone mendorong untuk menciptakan 

aplikasi visual, yang mampu merubah cara konvensional tadi menjadi cara yang 

lebih praktis, dari segi waktu, tenaga bahkan biaya. Tujuan dari penelitian ini 

adalah untuk mengetahui atribut-atribut pelayanan e-service quality berdasarkan 

metode IPA dan Model Kano dan untuk memetakan atribut pelayanan e-service 

quality melalui integrasi metode IPA dan Model Kano pada pengguna aplikasi 

Go-Food. Dimensi pelayanan yang digunakan dalam penelitian ini adalah dimensi 

E-Service Quality diantaranya Efficiency, Reliability, Fulfillment, Privacy, 

Responsiveness, Compensation dan Contact. Hasil integrasi IPA dan Model Kano 

ini dari 28 atribut pelayanan yang masuk ke dalam Kuadran I (prioritas utama) 

contoh atribut pelayanannya adalah aplikasi Go-Food dapat mengkonfirmasi 

pesanan dengan cepat termasuk kategori One dimensional. Untuk Kuadran II 

(pertahankan kinerja) contoh atribut pelayanannya adalah aplikasi Go-Food 

memberikan jaminan data transaksi konsumen terlindungi termasuk kategori One 

Dimensional. Untuk Kuadran III (prioritas rendah) contoh atribut pelayanannya 

adalah  aplikasi Go-Food memberikan harga yang lebih murah termasuk kategori 

One Dimensional dan untuk Kuadran IV (berlebihan) contoh atribut pelayannya 

adalah aplikasi Go-Food dapat memberikan informasi tentang berbagai tahap 

dalam pemesanan termasuk kategori One Dimensional. 

 

Kata Kunci: IPA, Model Kano, E-Service Quality, Internet. 



 

 
 

ABSTRACT 

PRAMESWARA PRABU MONARKI. INTEGRATION OF IMPORTANCE 

PERFORMANCE ANALYSIS AND KANO MODEL TO MEASURE E-

SERVICE QUALITY (CASE STUDY ON GO-FOOD APP USERS IN 

CILEGON CITY). GUIDED BY DR. SIRAJUDDIN, ST., MT AND AKBAR 

GUNAWAN, ST., MT. 

Gojek Indonesia or which has another name PT Aplikasi Karya Anak Bangsa one 

is a service ordering ojek through mobile application. The app can be 

downloaded on both the Apple Store and play store and is the work of the nation's 

son, Nadiem Makarim. On October 13, 2010 Gojek Indonesia was officially 

established. As for the type of service in Gojek application such as Go-Food 

serving food ordering as one of the interesting phenomena nowadays, buying and 

choosing food via smartphone is common. The presence of smartphones 

encourages the inventing of visual applications, which are able to transform the 

conventional way into a more practical way, in terms of time, energy and even 

cost. The purpose of this research is to know the attributes of e-service quality 

services based on ipa and Kano model methods and to map the attributes of e-

service quality services through the integration of IPA and Kano Models methods 

in Go-Food application users. The service dimensions used in this study are the 

dimensions of E-Service Quality including Efficiency, Reliability, Fulfillment, 

Privacy, Responsiveness, Compensation and Contact. The result of this 

integration of IPA and Kano Model from 28 service attributes that fall into 

Quadrant I (top priority) example of service attributes is that Go-Food 

application can confirm orders quickly including One dimensional category. For 

Quadrant II (maintain performance) the service attribute example is the Go-Food 

application provides guaranteed protected consumer transaction data including 

one dimensional category. For Quadrant III (low priority) example the service 

attribute is the Go-Food application provides a cheaper price including the 

Category One Dimensional and for Quadrant IV (redundant) example of the 

waiter attribute is that the Go-Food application can provide information about 

various stages in the order including the One Dimensional category. 

 

Keywords: IPA, Kano Model, E-Service Quality, Internet. 

 


