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ABSTRAK

Nama : Mike Edward Geraldo Maramis
Program Studi : Teknik Industri
Judul : Analisis Kualitas Layanan Situs Belanja Online Brand

ARKLINE Menggunakan E-ServQual dan Importance
Performance Analysis (IPA)

Sektor e-commerce di Indonesia berkembang pesat dalam satu dekade
terakhir. Berbeda dengan layanan konvensional, e-commerce tidak melibatkan
interaksi tatap muka dan sepenuhnya terbentuk dari pengalaman digital pelanggan.
Oleh karena itu, kualitas layanan elektronik merupakan faktor penentu utama dalam
mempertahankan loyalitas pelanggan. Pengukuran kualitas layanan pada kanal situs
menjadi hal yang penting bagi brand yang ingin bertahan dalam persaingan.
Penelitian ini bertujuan mengukur kesenjangan kualitas layanan elektronik pada
situs belanja online resmi dari brand ARKLINE menggunakan metode E-ServQual
dan mengidentifikasi aspek-aspek layanan elektronik yang memerlukan perbaikan
menggunakan matriks Importance Performance Analysis (IPA). Penelitian
menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif melalui pengumpulan data survei
cross-sectional yang melibatkan 40 orang responden yang pernah berkunjung dan
atau berbelanja melalui situs ini. Instrumen penelitian mengadopsi 22 butir skala E-
S-QUAL pada empat dimensi, yaitu efficiency, fulfillment, system availability, dan
privacy, yang mengukur nilai harapan, nilai kenyataan, dan tingkat kepentingan dari
setiap dimensi. Data penelitian diolah menggunakan JASP dan Microsoft Excel.
Hasil penelitian menunjukkan seluruh dimensi menghasilkan kesenjangan negatif,
dengan dimensi fulfillment mencatat kesenjangan terlebar sebesar -1,47 dan tingkat
kesesuaian 66,7 persen. Pemetaan IPA menempatkan tujuh atribut dimensi
fulfillment pada Kuadran I, sehingga pemenuhan pesanan menjadi prioritas utama
perbaikan bagi manajemen ARKLINE.
Kata kunci: kualitas pelayanan elektronik, E-ServQual, importance performance
analysis, gap score, website e-commerce
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ABSTRACT

Name : Mike Edward Geraldo Maramis
Study Program  : Industrial Engineering
Title : Analysis of Service Quality for the ARKLINE Online

Shopping Website Using E-ServQual and Importance-
Performance Analysis (IPA)

The e-commerce sector in Indonesia has grown rapidly over the past decade. Unlike
conventional services, e-commerce does not involve face-to-face interaction and
relies entirely on the customer's digital experience. Consequently, e-service quality
is a key determinant in maintaining customer loyalty. Measuring service quality on
the website channel is crucial for brands aiming to remain competitive. This study
aims to measure the e-service quality gap on the official ARKLINE online shopping
website using the E-ServQual method and to identify aspects requiring
improvement via the Importance-Performance Analysis (IPA) matrix. A descriptive
quantitative approach was employed, utilizing cross-sectional survey data from 40
respondents who had visited or shopped on the site. The research instrument
adopted the 22-item E-S-QUAL scale across four dimensions—efficiency,
fulfilment, system availability, and privacy—measuring expected values, perceived
values, and importance levels for each dimension. Data were analyzed using JASP
and Microsoft Excel. The results indicate negative gaps across all dimensions; the
fulfillment dimension recorded the widest gap (-1.47) and a conformity level of 66.7
percent. IPA mapping placed seven fulfillment dimension attributes in Quadrant I,
identifying order fulfilment as the top priority for improvement by ARKLINE's
management.

Keywords: electronic service quality, E-SERVQUAL, importance performance
analysis, gap score, e-commerce website
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