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model kano Jenis penelitian ini adalah penelitian deskriptif. Populasi penelitian ini adalah

masyarakat Kota Padang yang pernah berbelanja lebih dari 2 kali melalui e-
commerce. Sampel penelitian ditentukan berdasarkan metode non probabilitas dan
teknik purposive sampling. Jumlah sampel sebanyak 330 orang. Data yang digunakan
adalah data primer yang diperoleh dari kuesioner online. Metode analisis yang
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SPSS v21. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 17 atribut e-servqual masuk
dalam kategori One Dimensional dan empat atribut masuk dalam kategori must be.
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PENDAHULUAN

Perkembangan signifikan di bidang teknologi mempengaruhi banyak orang untuk mengunakan teknologi
untuk berbagai macam hal. Salah satunya adalah transaksi jual beli melalui Internet. Melalui Internet,
perusahaan dapat memasarkan produk dengan cara memanfaatkan teknologi informasi dan dapat

10


mailto:rahmiati@fe.unp.ac.id

Ra’fat et al. / Operations Management and Information System Studies 1 (1), 2021, 10-19

melakukan transaksi jual beli yang cukup dikenal khalayak luas, yaitu e-commerce. Menurut Laundon dan
Laudon (2014), e-commerce dimaknai sebagai transaksi yang terjadi atau dapat ditemukan di dalam web dan
internet. E-commerce adalah penjualan yang dapat dilakukan melalui media elektronik (Falahat, Lee, Foo,
& Chia, 2019; Guercini, Bernal, & Prentice, 2018; Kaya & Aydin, 2019; Molinillo, Liébana-Cabanillas, &
Anaya-Sanchez, 2018; Wu & Lin, 2018).

Di Indonesia, perkembangan e-commerce didapati berada pada kemajuan yang cukup tinggi,
kemajuan ini dilihat dari banyaknya e-commerce yang bermunculan, pertumbuhan e-commerce yang terus
meningkat hingga 500%. Jumlah pelanggan e-commerce di Indonesia didominasi oleh generasi Y dengan
rentang usia 20 — 37 tahun dan berpendapatan diatas 301 USD per bulan sebesar 87.83%. Platform yang
dibuat untuk memberi pelanggan pengalaman belanja online yang mudah, terjamin, dan cepat membuat
masyarakat ingin menikmati layanan e-commerce. Tingginya minat belanja masyarakat yang tertarik
dengan berbagai kemudahan layanan belanja online, membuat e-commerce populer dimasyarakat. Sebagai
sebuah layanan jasa, perlu upaya lebih untuk menarik pelanggan agar selalu melakukan interaksi dan
traksaksi dengan e-commerce.

Penilaian atau pandangan familiar dari e-commerce ialah pemakaian computer dan internet dengan
browser web untuk transaksi penjualan dan pembelian produk (Mcleod & Shell, 2008). Berdasarkan
penelitian Laundon dan Laudon (2014), secara general e-commerce berarti transaksi yang terjadi dalam web
dan internet. Dengan adanya e-commerce, perusahaan dapat menghilangkan biaya store, pegawai, dan
persediaan, sehingga penjual mendapatkan profit lebih dengan pejualan produk yang harganya lebih
murah atau terjangkau. E-commerce mengacu pada pelaksanaan transaksi bisnis atau kegiatan manajerial
menggunakan internet (Sharma, 2015). Dengan banyaknya kompetitor pada saat sekarang ini, menuntut
e-commerce untuk membaca keinginan dan kebutuhan kosnusmennya agar mampu bersaing di industri.
Upaya menciptakan kualitas produk ataupun jasa yang baik adalah salah satu cara bersaing yang
mumpuni, caranya dimulai dari mempriritaskan kualitas dari sistem, informasi, dan pelayanan usaha agar
kepuasan pelanggan terpenuhi. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk: (1) menganalisis kualitas
layanan yang diberikan oleh e-commerce (2) menentukan tingkat prioritas atribut untuk kepuasan
pelanggan.

KAJIAN LITERATUR

American Society for Quality Control dalam Barry dan Jay (2001) mengemukakan kualitas adalah totalitas
bentuk atau karakteristik barang dan jasa yang mengambarkan kapabilitasnya dalam memberikan
kepuasan terhadap berbagai kebutuhan yang terlihat jelas ataupun yang tersembunyi. Berdasarkan
beberapa pengertia ntersebut bisa diikhtisarikan bahwasanya kualitas ialah unsur yang dapat membaca
dan menerjemahkan kebutuhan, keingininan serta memenuhi harapan pelanggan. Untuk menciptakan
suatu produk dan jasa yang memiliki kualitas, perusahaan harus menjalankan usahanya berlandaskan
manusia dan proses yang berkualitas. Tjiptono (2011) mengatakan bahwa pelayanan adalah suatu proses
yang mencakup serangkaian aktivitas intangible (tidak berwujud) interaksi antara konsumen dengan
karyawan jasa, sumber daya fisik, karyawan jasa, barang, atau sistem penyedia jasa yang dihadirkan untuk
menyelesaikan masalah konsumen.

Kualitas layanan termasuk dalam sebuah pembahasan yang memiliki kompleksitas tinggi.
Disebabkan sifat kualitas yang tidak nyata (intangible) dan produksi serta konsumsi terjadi secara
bersamaan, penilaian dapat dilihat dari perbedaan persepsi pelanggan terhadap layanan yang didapat
(perceived service) dengan ekspektasi pelanggan berkenaan dengan layanan yang diinginkan (expected
service). Kualitas pelayanan bisa dimaknai sebagai kepuasan konsumen yang didapatkan dari
perbandingan atas bentuk pelayanan yang dapatkan dengan yang diharapkan oleh konsumen. Jenis
pelayanan yang baik adalah pelayanan yang mampu menerjemahkan apa yang diinginkan serta
dibutuhkan oleh konsumen. Sedangkan, pelayanan yang tidak atau belum baik merupakan pelayanan
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yang tidak sesuai dengan ekspektasi konsumen dan jauh berada di bawah standar. Kualitas pelayanan
meliputi kemampuan perusahaan untuk memenuhi dan atau melampaui harapan pelanggan. Ada
beberapa Alat yang digunakan untuk mengukur kualitas layanan pada e-commerce salah satunya adalah e-
servqual.

E-servqual dapat dimaknai sebagai sejauh mana situs web menyediakan pembelanjaan, pembelian,
dan pengiriman yang efektif dan efisien (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2009). Penelitian tersebut
mengembangkan item tujuh dimensi yang disebut e-servqual untuk mengukur kualitas layanan elektronik.
Item tersebut meliputi efisiensi, reliabilitas, fulfillment, privasi, daya tanggap, kompensasi, dan kontak.
Empat item pertama membentuk inti dari ukuran kualitas layanan sementara tiga item terakhir disebut
sebagai kualitas layanan e-recovery (Tjiptono & Gregorius, 2007). E-servqual adalah sebuah model yang
dipakai untuk menilaikualitas jasa online yang paling inklusif dan integratif. E-servqual telah menarik
banyak perhatian dalam e-commerce (Parasuraman, Zeithaml, & Malhotra, 2005). Model ini lebih lanjut
menggambarkan kualitas layanan elektronik untuk mencakup semua fase interaksi pelanggan dengan
perusahaan, sejauh mana sistem elektronik memfasilitasi efisiensi dan efektivitas dalam pemberian
layanan. Kualitas layanan e-commerce sebagai evaluasi dari pengalaman pasar online (Lestari, 2018; Rezeki,
2018; Ghifary & Yamit, 2018) . Tujuan e-servqual semata-mata untuk mengukur kualitas layanan e-commerce
(Baber, 2019; Palese & Usai, 2018; Tabash, Albugami, Salim, & Akhtar, 2019). Untuk mengkategorikan
atribut e-servqual berdasarkan tingkat prioritasnya nya maka dibutuhkan sebuah alat yang disebut Model
Kano.

Model Kano adalah alat yang digunakan secara luas untuk memahami suara pelanggan dan
dampaknya pada kepuasan pelanggan (Wang & Ji, 2010). Model ini secara luas dikenal sebagai metode
yang efektif untuk menilai kebutuhan dan keinginan pelanggan serta memahami sifat mereka
(Pourhasomi, Arshadi Khamseh, & Ghorbanzad, 2013). Model kano model kualitas dua arah untuk
mengkategorikan atribut dalam hal kemampuan mereka untuk memuaskan pelanggan (Madzik, 2018;
Materla, Cudney, & Antony, 2019; Materla, Cudney, & Hopen, 2019; Pai, Yeh, & Tang, 2018). Dikategorikan
menjadi tiga kategori primer dan dua kategori kualitas yang dirasakan. Sumbu horizontal menunjukkan
jumlah elemen kualitas, sisi kanan adalah jumlah yang cukup dan sisi kiri adalah jumlah yang tidak
mencukupi. Sumbu vertikal menunjukkan kepuasan pelanggan, sumbu atas adalah kepuasan tinggi dan
sumbu bawah adalah kepuasan rendah (Chen, Chou, Tsai, & Chang, 2018; Materla, Cudney, & Antony,
2019) . Kategori kualitas yang diusulkan oleh Kano dapat dilihat pada gambar 1.

Kepuasan pelanggan

Sangat Puas Menarik
" Satu-Dimensi
N
*’\ v Acuh tak acuh Tingkat Perbaikan
-------------------- AT L R ——
Tidak semuanya “* Harus Sepenuhnya
P
N Membaikian
Tidak puas

Gambar 1. Model Kano

Model Kano ini biasa digunakan untuk menganalisa seberapa besar pengaruh pemenuhan
kebutuhan pelanggan terhadap kepuasan konsumen. Menurut Maulia, Matondang, dan Ginting (2013),
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ada lima kategori kualitas yakni must be, one dimensional, attractive, indifference dan reverse yang tiap-tiap
kategorinya mempunyai ciri khas dan tingkat pengaruh yang tidak sama atau tersendiri terhadap

pelanggan.
METODE

Populasi pada penelitian ini merupakan penduduk kota Padang yang pernah berbelanja online melalui e-
commerce. Metode non probability sampling adalah metode yang dipakai di dalam penelitian ini (Cooper &
Schindler, 2006; Hair, Wolfinbarger, Money, Samouel, & Page, 2015). Metode ini disertai dengan teknik
purposive sampling yang bercirikan: (1) masyarakat yang pernah berbelanja online melalui e-commerce, (2)
telah melakukan transaksi lebih dari 2 kali, (3) bersedia menjadi responden.

Selain itu, metode pengumpulan data pada penelitian atau studi ini memakai kuesioner yang
diberikan pada 330 orang sampel. Perhitungan nilai e-servqual merupakan perhitungan gap antara persepsi
dan harapan. Nilai e-servqual didapat dari data kuesioner. Pengukuran dilaksanakan dengan
membandingkan antara nilai rata-rata persepsi dengan harapan tiap atribut. Penggolongan atribut
menggunakan model kano dilakukan dengan mengajukan pertanyaan-pertanyaan fungsional dan
disfungsional dan menghitung nilai Kano tiap atribut mengacu pada tabel evaluasi kano (Tabel 1). Setelah
didapatkan nilai kategori Kano tiap atribut lalu menentukan kategori Kano dengan Blauth’s Formula.

Tabel 1. Tabel Evaluasi Kano

Disfunctional
CRs 1. 2. 3. 4. 5.
Like must be Neutral live with dislike
1. like Q A A A O
? 2. must be R I I I M
5
%‘ 3. neutral R I I I M
5 4. live with R I I I M
5. dislike R R R R Q
A = Attractive M = Must-be R =Reverse
O = One Dimensional I = Indifferent Q = Questionable
Sumber: Wang & Ji (2010)
HASIL DAN PEMBAHASAN

Dari penelitian yang dilaksanakan dengan 330 orang responden, diperoleh karakteristik responden seperti
yang ditampilkan pada tabel 2.
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Tabel 2. Deskripsi Responden
No Karakteristik Jumlah Persentase (%)

1 Jenis Kelamin

Pria 162 49,1
Wanita 168 50,9
2  Umur

18-22 tahun 81 24,5
23-27 tahun 167 50,6
28-32 tahun 58 17,6

>32 tahun 24 7,3

3  Pekerjaan

PNS/TNI/POLRI 31 9,4
BUMN 58 17,6
Swasta/Wiraswasta 73 22,1

Mahasiswa/Pelajar 155 47

Lain-lain 13 3,9

4 Rata-rata pengeluaran perbulan

0- Rp.2.500.000 54 16,4
Rp.2.500.000 - Rp.5.000.000 173 52,4
Rp.5.000.000 - Rp.10.000.000 82 24,8

>Rp.10.000.000 21 6,4

5 Frekuensi berbelanja di e-commerce dalam 1 tahun

1-3 kali 64 19,4
3-5 kali 125 37,9

5-7 kali 76 23
>7 kali 65 19,7

Sumber: Data diolah (2020)

Karakteristik responden yang dilihat dalam penelitian ini yaitu: 1) berdasarkan jenis kelamin
didominasi oleh responden wanita sebanyak 168 orang atau 50,9%; 2) berdasarkan umur didominasi oleh
responden dengan umur 23-27 tahun sebanyak 167 orang atau 50,6%; 3) berdasarkan pekerjaan didominasi
oleh mahasiswa/ pelajar sebanyak 155 orang atau 47%; 4) berdasarkan rata-rata pengeluran perbulan
didominasi oleh reponden dengan pengeluaran Rp.2.500.000-Rp.5.000.000 sebanyak 173 orang atau 52,4%;
5) berdasarkan frekuensi berbelanja di e-commerce dalam 1 tahun didominasi oleh responden dengan
frekuensi berbelanja 3-5 kali sebanyak 125 orang atau 37,9%.

Berdasarkan hasil perhitungan e-servqual yang mana nilai gap diperoleh dari persepsi — harapan,
maka diperoleh hasil gap (Tabel 3). Setiap gap atribut antara persepsi dan harapan pada e-servqual masih
bernilai negatif dan peneliti menyimpulkan bahwa atribut-atribut tersebut belum memuaskan pelanggan.
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Tabel 3. Analisis Gap E-servqual

No Dimensi Persepsi Harapan Gap Keterangan No
1 4,72 4,7 -0,5 Belum memuaskan Kelemahan
2 Efisiensi 4,1 4,5 -0,4 Belum memuaskan Kelemahan
3 41 46 -0,5 Belum memuaskan Kelemahan
4 4,1 4,5 -0,4 Belum memuaskan Kelemahan
5 Reliabilitas 4 46 -0,6 Belum memuaskan Kelemahan
6 4,1 4,6 -0,5 Belum memuaskan Kelemahan
7 4 46 -0,6 Belum memuaskan Kelemahan
8 Fulfillment 4,1 4,6 -0,5 Belum memuaskan Kelemahan
9 4 46 -0,6 Belum memuaskan Kelemahan
10 4 45 -0,5 Belum memuaskan Kelemahan
11 Privacy 4,1 4,6 -0,5 Belum memuaskan Kelemahan
12 4 4,5 -0,5 Belum memuaskan Kelemahan
13 4 45 -0,5 Belum memuaskan Kelemahan
14  Daya Tanggap 4,1 4,6 -0,5 Belum memuaskan Kelemahan
15 4,1 4,6 -0,5 Belum memuaskan Kelemahan
16 4 45 -0,5 Belum memuaskan Kelemahan
17 Kompensasi 4 4,6 -0,6 Belum memuaskan Kelemahan
18 4,1 4,6 -0,5 Belum memuaskan Kelemahan
19 41 4,6 -0,5 Belum memuaskan Kelemahan
Kontak
20 4,1 4,6 -0,5 Belum memuaskan Kelemahan
21 4 45 -0,5 Belum memuaskan Kelemahan

Sumber: Data diolah (2020)

Berdasarkan hasil perhitungan model kano ditabulasikan ke tabel evaluasi kano dan dikategorikan
menggunakan Blauth Formula, diperoleh ringkasan hasil 4 atribut masuk kedalam kategori Must be dan
17 atribut masuk kedalam kategori One Dimensional. Sebanyak 17 atribut masuk ke dalam kategori One
Dimensional, yaitu tampilan dan menu aplikasi e-commerce, janji pelayanan, pelacakan pemesanan,
informasi pemesanan, informasi produk, informasi kesalahan pesanan, keamanan transaksi, perlindungan
aktivitas pemesanan, perlindungan transaksi, proses pesanan, waktu pengiriman pesanan, layanan yang
cepat saat pelanggan butuh bantuan, pihak e-commerce membantu saat terjadi kesalahan, e-
commercememberikan ganti rugi saat produk tidak sesuai, berbagai macam voucher, seller yang aktif dan
sellermerespon pelanggan dengan baik.

Empat atribut yang termasuk kedalam kategori Must be adalah e-commerce memudahkan untuk
menemukan produk yang butuhkan, loading times yang cepat, janji pelayanan tepat dan detail informasi
pemesanan dikirimkan melalui kontak yang terhubung ke e-commerce. Setelah dilakukan perhitungan e-
servqual dan model kano, maka diperoleh hasil bahwa tujuh demensi e-servqual yang terdiri dari 21 atribut
belum bisa memuaskan pelanggan e-commerce dengan tingkat prioritas 17 atribut dikategori Omne
dimensional dan empat atribut di kategori must be.
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Dari hasil analisis e-servqual terdapat kesenjangan/gap negatif di tiap atributnya dan rata-rata gap
keseluruhan adalah -0,051, artinya atribut e-servqual pada e-commerce belum dapat memuaskan pelangan
dan masuk kedalam kategori kelemahan bagi e-commerce. E-commerce harus mempunyai strategi dalam
menganalisis apa yang dibutuhkan dan diinginkan pelanggan yaitu dengan Model Kano untuk
mengkategorikan atribut-atribut berdasarkan seberapa besar atau dominannya produk tersebut mampu
memuaskan pelanggan.

Hasil analisis kano menunjukkan adanya 21 atribut pelayanan e-commerce dimana tiap atribut
memiliki kategori kano berdasarkan penilaian responden. Diketahui sebanyak 17 atribut termasuk
kedalam kategori One Dimensional. Atribut kualitas One Dimensional adalah atribut yang menghasilkan
kepuasan saat terpenuhi dan ketidakpuasan saat tidak terpenuhi. Perusahaan harus mengaktifkan atribut
ini untuk bersaing (Kurt & Atrek, 2012).

Atribut yang ada pada kategori One Dimensional adalah tampilan dan menu aplikasi e-commerce,
janji pelayanan, pelacakan pemesanan, informasi pemesanan, informasi produk, informasi kesalahan
pesanan, keamanan transaksi, perlindungan aktivitas pemesanan, perlindungan transaksi, proses pesanan,
waktu pengiriman pesanan, layanan yang cepat saat pelanggan butuh bantuan, pihak e-commerce
membantu saat terjadi kesalahan, e-commerce memberikan ganti rugi saat produk tidak sesuai, berbagai
macam voucher, seller yang aktif dan seller merespon pelanggan dengan baik. Empat Atribut lainnya
termasuk ke kategori Must be dimana kategori ini merupakan persyaratan yang harus dipenubhi, jika
persyaratan ini tidak dipenuhi, pelanggan akan sangat tidak puas. Di sisi lain, ketika pelanggan menerima
persyaratan ini begitu saja, pemenuhan mereka tidak akan meningkatkan kepuasannya. Persyaratan yang
harus dipenuhi adalah kriteria dasar suatu produk (Matzler, Bailom, Sauerwein, & Hinterhuber, 1996).
Atribut yang termasuk kedalam kategori Must be adalah e-commerce memudahkan untuk menemukan
produk yang butuhkan, loading times yang cepat, janji pelayanan tepat dan detail informasi pemesanan
dikirimkan melalui kontak yang terhubung ke e-commerce.

Dari hasil integrasi e-servqual dan model kano dapat disimpulkan bahwa e-commerce belum dapat
memenuhi kebutuhan pelanggan dan keinginan pelanggan dan berdampak pada kepuasan pelanggan.
Sehingga, dengan menggunakan model kano e-commerce mampu membaca dan menerjemahkan
kebutuhan dan keinginan pelanggannya dan diharapkan mampu bersaing di industri ini (Guercini et al.,
2018; Lin, Wang, & Hajli, 2019; Puji Lestari, 2018; Rezeki, 2018; Vakulenko, Shams, Hellstrom, & Hjort,
2019).

KESIMPULAN

Secara keseluruhan kualitas layanan yang diberikan e-commerce belum dapat memuaskan pelanggan.
Atribut-atribut e-servqual belum dapat memuaskan pelanggan dengan rata-rata gap secara keseluruhan -
0,51 dan masuk kedalam kategori “kelemahan” bagi e-commerce. Sejumlah 21 atribut di kategorikan
kedalam Model Kano, 17 atribut masuk kedalam kategori One Dimensional dan empat atribut dikategori
Must be. Sejumlah 17 atribut yang masuk ke dalam kategori One Dimensional adalah tampilan dan menu
aplikasi e-commerce, janji pelayanan, pelacakan pemesanan, informasi pemesanan, informasi produk,
informasi kesalahan pesanan, keamanan transaksi, perlindungan aktivitas pemesanan, perlindungan
transaksi, proses pesanan, waktu pengiriman pesanan, layanan yang cepat saat pelanggan butuh bantuan,
pihak e-commerce membantu saat terjadi kesalahan, e-commerce memberikan ganti rugi saat produk tidak
sesuai, berbagai macam voucher, seller yang aktif dan seller merespon pelanggan dengan baik. Sejumlah
empat atribut yang termasuk kedalam kategori must be adalah e-commerce memudahkan untuk
menemukan produk yang butuhkan, loading times yang cepat, janji pelayanan tepat dan detail informasi
pemesanan dikirimkan melalui kontak yang terhubung ke e-commerce.

Berdasarkan analisis e-servqual dan model kano diatas yang mana semua atribut e-servqual belum
memuaskan pelanggan, sebaiknya e-commerce harus lebih kukuh membaca apa yang dibutuhkan dan
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diharapkan oleh pelanggan. Dua puluh satu atribut e-servqual yang terdiri dari tampilan dan menu aplikasi
e-commerce, janji pelayanan, pelacakan pemesanan, informasi pemesanan, informasi produk, informasi
kesalahan pesanan, keamanan transaksi, perlindungan aktivitas pemesanan, perlindungan transaksi,
proses pesanan, waktu pengiriman pesanan, layanan yang cepat saat pelanggan butuh bantuan, pihak e-
commerce membantu saat terjadi kesalahan, e-commerce memberikan ganti rugi saat produk tidak sesuai,
berbagai macam voucher, seller yang aktif, seller merespon pelanggan dengan baik, e-commerce memudahkan
untuk menemukan produk yang butuhkan, loading times yang cepat, janji pelayanan tepat dan defail
informasi pemesanan dikirimkan melalui kontak yang terhubung ke e-commerce dapat digunakan sebagai
bahan pertimbangan dalam penentu prioritas pelayanan, sehingga e-commerce dapat memberikan
pelayanan sebanding dengan kebutuhan dan keinginan pelanggan supaya pelanggan menjadi puas. Untuk
peneliti selanjutnya diharapkan mengkaji referensi yang terkait dengan e-servqual dan model kano lebih

banyak agar hasil penelitiannya dapat lebih baik dengan ruang lingkup yang lebih luas.
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