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ABSTRAK

Shopee dan Tokopedia merupakan e-commerce yang Saat ini sering digunakan
masyarakat dalam mencari barang yang diinginkan, menjual, serta berbelanja secara cepat dan
efisien. Namun, menjadi e-commerce dengan jumlah pengunjung terbanyak tidak menutup
kemungkinan bahwa Shopee dan Tokopedia masih memberikan layanan Electronic Service
Quality yang kurang memuaskan bagi penggunanya karena masih banyaknya keluhan yang
ditujukan kepada e-commerce Shopee dan Tokopedia. Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan
untuk menganalisis dan membandingkan Electronic Service Quality pada platform e-
commerce Shopee dan Tokopedia. Serta dimensi mana yang perlu dilakukan prioritas
perbaikan dengan menggunakan Importance Performance Analysis. Pada penelitian ini
menggunakan 7 dimensi pada Electronic Service Quality. Penggunaan dimensi pada Electronic
Service Quality ini berdasarkan dari membandingkan 5 penelitian yang membahas tentang
penelitian Electronic Service Quality. Hasil pada penelitian ini berdasarkan pada uji
Importance Performance Analysis menunjukkan bahwa tidak ada perbedaan yang signifikan
antara electronic service quality Shopee dan Tokopedia dikarenakan kedua e-commerce
memiliki nilai kinerja yang kurang pada 5 dimensi yang sama. Maka ini menjadi prioritas
perbaikan kedepannya untuk e-commerce Shopee dan Tokopedia. Dari hasil uji T
menunjukkan bahwa terdapat berbedaan yang signifikan antara performance electronic service
quality Shopee dan Tokopedia. Sedangkan untuk important electronic service quality Shopee

dan Tokopedia tidak terdapat perbedaan yang signifikan.

Kata kunci: Electronic Service Quality, Importance Performance Analysis, E-commerce,

Shopee, Tokopedia.

viii



ABSTRACT

Shopee and Tokopedia are e-commerce platforms widely used by people today to find, sell,
and purchase items quickly and efficiently. However, despite being the most visited e-
commerce platforms, Shopee and Tokopedia may still provide less than satisfactory Electronic
Service Quality due to the numerous complaints directed at both platforms. Therefore, this
study aims to analyze and compare the Electronic Service Quality of Shopee and Tokopedia e-
commerce platforms. Additionally, it seeks to identify the dimensions that require priority
improvement using Importance Performance Analysis. This study employs seven dimensions
of Electronic Service Quality, which were determined by comparing five previous studies on
Electronic Service Quality. The results of this study, based on Importance Performance
Analysis, indicate that there is no significant difference in Electronic Service Quality between
Shopee and Tokopedia. This is due to both e-commerce platforms exhibiting subpar
performance in the same five dimensions. Therefore, improving these dimensions should be a
priority for both Shopee and Tokopedia in the future. The t-test results indicate a significant
difference in the performance of electronic service quality between Shopee and Tokopedia.
However, there is no significant difference in the importance of electronic service quality

between Shopee and Tokopedia.

Keywords: Electronic Service Quality, Importance Performance Analysis, E-commerce,

Shopee, Tokopedia.
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