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Abstrak 

Anggini : Analisis Tingkat Kepuasan Pelanggan Dengan Menggunakan Metode 

Importance Performance Analysis (IPA) Pada Online Shop Shopee, Skripsi, 

Manajemen, FEB UNP Kediri, 2022 

Kata Kunci : Kepuasan Pelanggan, Tangible, Reability, Responsiveness, Assurance, 

Empathy. 

 

Penelitian ini dilatar belakangi bahwa penilaian tingkat kepuasan pelanggan perlu 

dilakukan oleh perusahaan Shopee untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan 

yang diberikan oleh  Shopee  kepada konsumennya. Penelitian ini menggunakan 5 

dimensi kualitas pelayanan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan 

berdasarkan bukti langsung (tangible), keandalan (reability),  daya tanggap 

(responsiveness), jaminan (assurance), dan kepedulian (empathy). Dalam 

penelitian ini dapat didefenisikan  permasalahan yang terjadi seperti banyaknya 

pesaing yang menawarkan produk-produk sejenis, terdapat beberapa hal mengenai 

ketidakpuasan konsumen dari dimendsi bukti langsung  (tangible), keandalan 

(reability), daya tanggap (responsiveness), jaminan  (assurance), dan kepedulian 

(empathy). Batasan dalam penelitian ini hanya pada analisis kepuasan pelanggan 

terhadap pelayanan situs  online shop Shopee. Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif . sampel yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari 92 

responden mahasiswa Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi Dan Bisnis 

Universitas Nusantara PGRI Kediri. Teknik pengumpulan data yang digunakan 

dalam penelitian ini yaitu dengan menggunakan angket, sedangkan analisis data 

yang dilakukan menggunakan teknik  Analisis Importance Performace. Adapun 

hasil dari penelitian ini yaitu masih terdapat beberapa pelanggan yang merasa 

kurang puas dengan pelayanan yang diberikan oleh shopee berdasarkan  5 dimensi 

kualitas pelayanan pada bukti langsung (tangible), keandalan (reability), daya 

tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan kepedulian (empathy). 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah  

Castells (2012) menyebutkan bahwa teknologi merupakan suatu 

kumpulan alat, aturan dan juga prosedur yang merupakan penerapan dari 

sebuah pengetahuan ilmiah terhadap sebuah pekerjaan tertentu dalam suatu 

kondisi yang dapat memungkinkan terjadinya pengulangan. 

Ada beberapa macam jenis teknologi, salah satunya yaitu teknologi 

komunikasi.) teknologi komunikasi merupakan peralatan perangkat 

keras dalam sebuah struktur organisasi yang mengandung nilai-nilai sosial 

yang memungkinkan setiap individu mengumpulkan, memproses dan saling 

tukar informasi dengan individu-individu-individu lain (rogers, 2017 ) 

Perkembangan teknologi komunikasi saat ini menjadi teknologi 

yang paling terasa di kehidupan manusia. Dimana dahulu kita yang hanya 

mengenal sedikit media komunikasi  seperti radio, televisi, dan media cetak, 

akan tetapi sekarang teknologi komunikasi hadir dengan variasi yang sangat 

banyak. Contoh teknologi komunikasi yang bisa dinikmati pada saat ini 

yaitu email, smartphone, serta aplikasi pesan singkat lainnya. Seiring 

dengan adanya perkembangan zaman, perkembangan teknologi semakin 

meningkat terutama pada teknologi komunikasi hal ini dikarenakan 

kebutuhan manusia dalam pemenuhan informasi juga semakin meningkat. 

Dengan kemajuan di bidang teknologi informasi serta komunikasi pada saat 
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ini, dunia tidak lagi mengenal batas, jarak, ruang dan juga waktu. Salah satu 

hal yang mempengaruhi perkembangan teknologi komunikasi adalah 

dengan adanya internet, dimana internet mampu mempermudah manusia 

untuk berkomunikasi dan bersosialisasi.  

Internet  terus berkembang hingga saat ini bahkan masyarakat 

menjadikannya sebagai alat untuk memenuhi kebutuhan, salah satunya 

yaitu kegiatan pembelian atau belanja barang maupun jasa secara  online. 

Kegiatan belanja online adalah proses dimana konsumen secara langsung 

membeli barang-barang, jasa dan lain-lain dari seorang penjual secara 

interaktif dan real-time tanpa suatu media perantara melalui internet (Elissa 

& Mujiyana,2013). 

Hadirnya perdagangan elektronik  yang biasa disebut juga dengan e-

commerce, dimana e-commerce adalah suatu proses berbisnis dengan 

menggunakan teknologi elektronik yang menghubungkan antar perusahaan 

, konsumen dan masyarakat dalam bentuk transaksi elektronik (Barkatullah, 

2019).  Dengan demikian pada prinsipnya bisnis dengan e-commerce adalah 

bisnis tanpa warkat paperless trading. Pandangan populer dari e-commerce  

adalah penggunaan  internet  dan komputer dengan  browser web  untuk 

membeli dan menjual produk. 

Pada  era sekarang ini, banyak sekali produsen yang memasarkan 

produknya melalui situs belanja  online. Situs  online ialah salah satu 

teknologi yang perkembangannya semakin pesat. Bisnis online menjadi 

bisnis yang sangat menjanjikan, hal ini juga mendasari semakin banyaknya 



3 
 

bisnis online yang hadir di Indonesia Perkembangan yang terjadi pada  

bisnis  online di Indonesia sangat pesat, hal ini menandakan era 

pemanfaatan teknologi informasi yang sudah mulai diakui akan 

kebenarannya . Bisnis online atau bisa juga disebut dengan e-commerce 

semakin banyak di Indonesia hal ini disebabkan oleh perkembangan internet 

dan juga adanya perubahan perilaku konsumen.  

Mudahnya akses internet baik melalui wifi ataupun perangkat gadget 

memudahkan masyarakat untuk mengakses informasi mengenai suatu 

produk atau jasa yang di carinya dengan ditambah gencarnya promosi yang 

dilakukan oleh perusahaan e-commerce dalam menawarkan barang atau 

jasanya dengan menawarkan berbagai macam kemudahan bagi masyarakat. 

Berdasarkan data Shopee tercatat sebagai e-commerce paling banyak 

diakses dengan presentase sebanyak 72,4 persen dan dekstop 21,3 persen. 

Dengan rata-rata durasi kunjungan 6 menit 30 detik. Adapun jumlah 

kunjungan bulanan sebanyak 120 juta (Similar Web, 2021). Dari data yang 

diperoleh dari SimiliarWeb diketahui jika minat masyarakat terhadap e-

commerce begitu tinggi. 

Di Indonesia ada banyak aplikasi yang menerapkan konsep online 

shopping . Salah satunya ialah online shop Shopee. Shopee merupakan  

mobile marketplace  pertama dengan gratis ongkos kirim se-Indonesia yang 

masuk ke pasar Indonesia yaitu  pada bulan  Mei 2015.  Shopee hadir di 

Indonesia dengan membawa pengalaman berbelanja baru. Aplikasi ini 

memfasilitasi penjual untuk berjualan dengan mudah serta membekali 



4 
 

pembeli dengan proses pembayaran yang aman dan juga pengaturan logistik 

yang terintegrasi. Terdapat banyak macam kategori di  Shopee di antara-nya 

adalah adalah Elektronik & Aksesoris, Perlengkapan Ibu dan Bayi, Pakaian 

Wanita, Pakaian Pria, Fashion Muslim, Kosmetik, Makanan dan Minuman, 

Fotografi, Otomotif, Perlengkapan Rumah Tangga, dan juga Perlengkapan 

Olahraga.  Shopee juga menjadi aplikasi  marketplace yang dimana 

menyediakan lapak untuk jual beli, jadi pada aplikasi  Shopee tidak hanya 

dapat belanja dengan mudah tetapi bisa juga untuk menjual barang. 

Berdasarkan data yang dihimpun oleh  iPrice, pada kuartal II (Q2) 

2021 shopee menjadi e-commerce paling banyak dikunjungi kedua setelah 

Tokopedia dengan jumlah pengunjung mencapai 126.996.700 rata-rata 

bulanan. akan tetapi shopee juga memperoleh banyak komplein dari para 

konsumennya dikarenakan beberapa hal, contohnya dimana  admin shopee 

yang lambat dalam merespon keluhan pelanggannya, tentu perkara yang 

seperti ini dapat mempengaruhi dan mengurangi tingkat kepuasan 

konsumen terhadap E-Commerce Shopee (iPrice, 2021) 

Shopee  terus berusaha meningkatkan performa agar bisa 

mengurangi komplain dari konsumennya. Dengan berkurangnya komplain 

terhadap Shopee maka akan tercapainya kepuasan pada pelanggan Shopee. 

Berbagai upaya terus dilakukan seperti memperbaiki system pada aplikasi  

Shopee agar konsumen tidak perlu menunggu lama untuk melihat dan 

menerima/mengirim pesan pada aplikasi  Shopee. Upaya lain yang 

dilakukan adalah memperlengkap produk-produk yang akan dijual belikan 
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di dalam aplikasi agar konsumen bisa dengan mudah berbelanja kebutuhan 

yang diinginkan sehingga akan muncullah rasa puas terhadap pembelian 

yang dilakukan oleh pelanggan. 

Arianty dkk  (2015), menyatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah 

perasaan konsumen setelah merasakan antara apa yang sudah dia terima 

dengan harapan yang diinginkan. Pelanggan akan merasa puas jika nilai 

yang diberikan oleh produk atau jasa memuaskan pelanggan dalam  waktu 

yang lama. 

Kepuasan pelanggan merupakan hasil dari perbandingan antara 

harapan dan kenyataan yang diterima pelanggan setelah menggunakan 

barang atau jasa.apabila pelanggan online store merasa puas saat berbelanja 

di online store tersebut maka akan timbul rasa kepercayaan dan juga 

loyalitas konsumen untuk kembali lagi membeli di online store tersebut. 

Dalam mengukur kepuasan pelanggan, dapat ditentukan 

berdasarkan varibel-varibel harapan konsumen dan juga berdasarakan pada 

kinerja  yang dirasakan.  Salah satu model pengukuran yang digunakan 

untuk mengukur tingkat kepuasan adalah skala pengukuran  SERVIQUAL, 

dikemukakan oleh Parasuraman (2016), dimana pengukuran ini 

diidentifikasi berdasarkan 5 dimensi pokok yaitu Bukti Langsung  

(Tangible), Keandalan (Reliability),  Daya Tanggap  (Responsiveness), 

Jaminan  (Assurance), dan Kepedulian  (Empathy). Atribut- atribut tersebut 

dapat dijabarkan dengan dimodifikasi sesuai dengan jenis usaha dan 
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industry yang diteliti untuk kemudian dijadikan kriteria-kriteria penilaian 

bagi pelanggan terhadap kinerja perusahaan. 

Harapan pembeli dibentuk oleh pengalaman  pembelian terdahulu, 

komentar teman dan  kenalannya, serta informasi dan janji pemasar dan 

saingannya. Apabila pemasar menaikkan harapan pelanggan terlalu tinggi, 

pembeli mungkin akan kecewa jika perusahaan gagal memenuhinya. Di lain 

pihak, jika perusahaan menetapkan harapan pelanggan terlalu rendah, maka 

perusahaan tidak dapat menarik cukup banyak pembeli,meskipun yang 

membeli akan puas. 

Untuk mengetahui seberapa besar harapan konsumen terhadap 

kualitas pelayanan, dapat dianalisis Menggunakan Importance Performance 

Analysis (IPA). Metode IPA mempunyai fungsi utama untuk menampilkan 

informasi berkaitan dengan faktor-faktor pelayanan yang menurut 

konsumen sangat mempengaruhi kepuasan dan loyalitas mereka terhadap e-

commerce tertentu dan faktor-faktor pelayanan yang menurut konsumen 

perlu ditingkatkan karena kondisi saat ini belum memuaskan. 

Berdasarkan latar belakang masalah yang sudah di paparkan oleh 

penulis maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan   judul 

“ANALISIS TINGKAT KEPUASAN PELANGGAN DENGAN 

MENGGUNAKAN METODE IMPORTANCE PERFORMANCE 

ANALYSIS (IPA) PADA ONLINE SHOP SHOPEE ( Studi Kasus Pada 

Mahasiswa Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi Dan Bisnis 

Universitas Nusantara PGRI Kediri)”. 
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B. Batasan Masalah  

Batasan masalah yang dibuat oleh peneliti dalam penelitian ini yaitu 

kepuasan pelanggan pada online shop Shopee. Yang diukur berdasarkan 

dimensi kualitas pelayanan yaitu bukti langsung  (tangible), keandalan  

(reliability), daya tanggap  (responsiveness),jaminan  (assurance),  dan 

kepedulian  (empathy). 

C. Rumusan Masalah  

Rumusan masalah yang dapat diambil dalam penelitian ini adalah 

bagaimana tingkat kepuasan pelanggan dengan menggunakan Metode 

Importance Performance Analysis (IPA) dilihat  dari dimensi tangible, 

reliability, responsiveness, assurance, dan empathy pada mahasiswa 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Prodi Manajemen ? 

D. Tujuan Penelitian  

Berdasarkan rumusan masalah yang sudah di paparkan maka tujuan 

dari penelitian ini adalah untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan 

dengan menggunakan Metode Importance Performance Analysis (IPA) 

dilihat  dari dimensi tangible, reliability, responsiveness, assurance dan 

empathy pada mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Prodi Manajemen   
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E. Manfaat Penelitian  

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan bisa menjadi referensi untuk penelitian 

berikutnya terutama dalam yang berkaitan dengan kepuasan pelanggan 

khususnya pada PT Shopee Internatioal Indonesia 

2. Manfaat Praktis  

a. Bagi Perusahaan  

Bagi Shopee agar dapat dijadikan referensi dalam merumuskan 

strategi pemasaran dan pengambilan keputusan untuk meningkatkan 

kepuasan pelanggan.  

b. Bagi Peneliti Selanjutnya  

Penelitian ini agar bisa menjadi salah satu sumber referensi bagi 

peneliti selanjutnya mengenai penjualan online  

c. Bagi Pembeli dan Penjual  

Diharapkan penelitian ini dapat menjadi pertimbangan dalam 

melakukan pembelian secara  online, serta bagi penjual diharapkan 

dapat lebih memperhatikan dan meningkatkan kepuasan pelanggan 

sehingga pelanggan dapat percaya dan loyal dengan  situs  online 

shop tersebut. 
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