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RINGKASAN

Phonie Tri Mutiary. Integrasi Importance Performance Analysis dan Model
Kano Untuk Mengukur E-Service Quality (Studi Kasus pada Pengguna Situs
Belanja Online Tokopedia di Kota Cilegon). Dibimbing oleh NURAIDA
WAHYUNI ST.,MT dan PUTRO FERRO FERDINANT ST.,MT.

Tokopedia merupakan salah satu marketplace yang didirikan oleh William
Tanuwijaya dan Leontinus Alpha Edison pada 6 Februari 2009 dan termasuk
model C2C (Consumer-to-Consumer) vyaitu jenis transaksi yang terjadi pada
konsumen dengan konsumen. Contohnya pada suatu marketplace yaitu
Tokopedia. Berdasarkan peta e-commerce Indonesia, situs belanja online
Tokopedia ini berada di urutan pertama yang paling banyak dikunjungi
berdasarkan jumlah visitor perbulannya dan menjadi salah satu e-commerce yang
ratingnya stabil. Potensi Tokopedia ini dapat bergeser/tersaingi posisi dengan
marketplace yang lain seperti Shopee, Bukalapak dan lain-lain. Sebaiknya,
Tokopedia perlu  meningkatkan  kualitas dalam pelayanannya dan
mempertahankan kualitas yang sudah baik sehingga dapat memberikan pelayanan
yang terbaik bagi pelanggan agar tidak mudah tersaingi dengan marketplace
lainnya.

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 situs belanja online Tokopedia.

Metode yang digunakan dalam penelitian ini yaitu metode IPA dan model
Kano. Dari metode IPA akan diketahui atribut mana yang menjadi prioritas dan
dilakukan perbaikan berdasarkan tingkat kepentingan terhadap Kkinerja
perusahaan. Dari model Kano akan diketahui kategori atribut-atribut pelayanan
menggunakan tabel evaluasi Kano yang berdasarkan pada seberapa baik fungsi-
fungsi pelayanan tersebut mampu memuaskan kebutuhan pelanggan. Dari hasil
pengintegrasian antara metode IPA dan model Kano akan diketahui atribut-atribut
mana saja yang menjadi prioritas perbaikan dan atribut mana yang terlebih dahulu
dilakukan perbaikan. Dimensi pelayanan yang digunakan dalam penelitian ini
adalah dimensi E-Service Quality diantaranya Efficiency, Fulfillment, Reliability,
Privacy, Responsiveness, Compensation dan Contact.

Hasil integrasi IPA dan model Kano ini dengan urutan Attractive, One
Dimensional dan Must-be (A,0,M) merupakan urutan untuk kekuatan yaitu pada
Kuadran Il (Pertahankan Kinerja) dan Kuadran IV (Berlebihan). Sedangkan
urutan Must-be, One Dimensional dan Attractive (M,0,A) merupakan urutan
untuk kelemahan vyaitu pada Kuadran | (Prioritas Utama) dan Kuadran Il
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(Prioritas Rendah). Jika terdapat kategori yang sama, diurutkan kembali
berdasarkan skor tingkat kepentingannya. Pada dasarnya pada model Kano terdiri
dari 3 kategori tetapi respon konsumen selalu muncul kategori | (Indefference), Q
(Questionable) dan R (Reverse). Indefference merupakan kategori dimana jika ada
tidaknya layanan ini tidak akan berpengaruh pada kepuasan konsumen.

Kesimpulan pada penelitian ini adalah hasil berdasarkan metode IPA pada
Kuadran I, contoh atribut pelayanannya adalah atribut 7, atribut 27 dan atribut 29.
Pada Kuadran Il contoh atribut pelayanannya adalah atribut 8, atribut 10 dan
atribut 12. Pada Kuadran Il contoh atribut pelayanannya adalah atribut 1, atribut
2 dan atribut 3. Pada Kuadran IV contoh atribut pelayanannya adalah atribut 4,
atribut 5 dan atribut 15. Hasil berdasarkan model Kano pada kategori Attractive,
contoh atribut pelayanannya pada atribut 11, atribut 14 dan atribut 16. Pada
kategori One Dimensional contoh atribut pelayanannya adalah atribut 6, atribut 9
dan atribut 13. Pada kategori Indifference contoh atribut pelayanannya adalah
atribut 17. Hasil dari pemetaan atribut pelayanan E-Service Quality melalui
integrasi metode IPA dan model Kano yaitu pada Kuadran | (Prioritas Utama)
yaitu atribut 27 dan Kuadran 1l (Pertahankan Kinerja) yaitu atribut 16.

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

Phonie Tri Mutiary. INTEGRASI IMPORTANCE PERFORMANCE
ANALYSIS DAN MODEL KANO UNTUK MENGUKUR E-SERVICE
QUALITY (STUDI KASUS PADA PENGGUNA SITUS BELANJA
ONLINE TOKOPEDIA). DIBIMBING OLEH NURAIDA WAHYUNI
ST.,MT DAN PUTRO FERRO FERDINANT ST.,MT.

Tokopedia merupakan salah satu marketplace yang didirikan oleh William
Tanuwijaya dan Leontinus Alpha Edison pada 6 Februari 2009 dan termasuk model C2C
(Consumer-to-Consumer) yaitu jenis transaksi yang terjadi pada konsumen dengan
konsumen. Contohnya pada suatu marketplace yaitu Tokopedia. Potensi Tokopedia ini
dapat bergeser/tersaingi posisi dengan marketplace yang lain seperti Shopee, Bukalapak
dan lain-lain. Sebaiknya, Tokopedia perlu meningkatkan kualitas dalam pelayanannya
dan mempertahankan kualitas yang sudah baik sehingga dapat memberikan pelayanan
yang terbaik bagi pelanggan agar tidak mudah tersaingi dengan marketplace lainnya.
Tujuan dari penelitian ini 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 situs belanja online
Tokopedia. Dimensi pelayanan yang digunakan dalam penelitian ini adalah dimensi E-
Service Quality vyaitu Efficiency, Fulfillment, Reliability, Privacy, Responsiveness,
Compensation dan Contact. Hasil integrasi IPA dan model Kano ini dari 30 atribut
pelayanan yang masuk ke dalam Kuadran I (Prioritas Utama) contoh atribut pelayanannya
yaitu situs belanja online Tokopedia memberikan berupa pengembalian uang karena
barang rusak atau tidak sesuai pesanan termasuk kategori One Dimensional. Untuk
Kuadran Il (Pertahankan Kinerja) contoh atribut pelayanannya yaitu situs belanja online
Tokopedia memiliki pilihan produk lebih banyak dan variatif termasuk kategori
Attractive. Untuk Kuadran Il (Prioritas Rendah) contoh atribut pelayanannya yaitu situs
belanja online Tokopedia menyediakan fasilitas dalam pencarian untuk memudahkan
konsumen dalam menemukan produk yang dibutuhkan termasuk kategori One
Dimensional. Untuk Kuadran 1V (Berlebihan) contoh atribut pelayanannya yaitu situs
belanja online Tokopedia memiliki Official Store dari brand ternama termasuk kategori
Attractive.

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

Phonie Tri Mutiary. INTEGRATION OF IMPORTANCE PERFORMANCE
ANALYSIS AND KANO MODELS TO MEASURE E-SERVICE QUALITY
(CASE STUDIES ON USERS OF TOKOPEDIA ONLINE SHOPPING
SITES). GUIDED BY NURAIDA WAHYUNI ST.,MT DAN PUTRO
FERRO FERDINANT ST.,MT.

Tokopedia is one of the marketplace established by William Tanuwijaya and Leontinus
Alpha Edison on February 6, 2009 and includes the C2C (Consumer-to-Consumer)
model, which is the type of transaction that occurs with consumers and consumers. An
example is a marketplace, Tokopedia. Tokopedia's potential can shift position with other
marketplaces such as Shopee, Bukalapak and others. Preferably, Tokopedia needs to
improve the quality of it’s services and maintain good quality so that it can provide the
best service for customers so that they are not easily competed with other marketplaces.
The purpose of this study was to determine the attributes of e-service quality services
based on the IPA method and the Kano model and to map the attributes of e-service
quality through the integration of the IPA method and the Kano model on the Tokopedia
online shopping site. The dimension of the service used in this study are the dimensions
of E-Service Quality include Efficiency, Fulfillment, Reliability, Privacy, Responsiveness,
Compensation and Contact. The results of the integration of IPA and Kano model from
the 30 service attributes included in Quadrant | (Priority) examples of service attributes,
namely Tokopedia online shopping sites provide in the form of refunds because the items
are damaged or not according to orders including the One Dimensional category. For
Quadrant Il (Maintain Performance) examples of service attributes are Tokopedia online
shopping sites that have more and more varied product choices including Attractive
category. For Quadrant Il (Low Priority) examples of service attributes are Tokopedia
online shopping sites providing facilities in search to facilitate consumers in finding the
products needed including the One Dimensional category. For Quadrant 1V (Excessive)
examples of service attributes are Tokopedia online shopping sites that have Official
Stores from well-known brands including Attractive category.

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



