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ABSTRAK

NAYLA NUR ALIFAH. Analisis Kepuasan Pengguna Lokapasar Daring
Menggunakan Model SERVQUAL, Quality Function Deployment, dan
Semrograman Linear. Dibimbing oleh TONI BAKHTIAR dan JAHARUDDIN.

Pertumbuhan industri online marketplace di Indonesia menuntut peningkatan
Kualitas layanan demi menjaga kepuasan pengguna. Shopee, sebagai salah satu
Pemain utama, menghadapi tantangan dalam menentukan strategi layanan yang
optimal dengan sumber daya yang terbatas. Penelitian ini bertujuan
saengoptimalkan kepuasan pengguna online marketplace melalui pendekatan
witegratif menggunakan metode Service Quality (SERVQUAL), model Kano,
Duality Function Deployment (QFD), dan Mixed Integer Linear Programming
{MILP). Contoh kasus untuk data 107 responden pengguna aktif Shopee melalui
ituesioner berbasis lima dimensi SERVQUAL dan pertanyaan klasifikasi Kano.
Matriks House of Quality (HoQ) disusun dengan dua pendekatan, yaitu korelasi
Pearson dan judgment. Hasil dari model MILP menunjukkan bahwa pendekatan
berbasis korelasi Pearson menghasilkan kepuasan maksimal pada seluruh dimensi
dengan biaya Rp 85.000.000 dan deviasi minimum sebesar 0.191, sedangkan
pendekatan berbasis judgment menghasilkan kepuasan yang bervariasi dengan
biaya Rp 90.000.000 dan deviasi 0.329. Temuan ini menunjukkan bahwa integrasi
metode kuantitatif dapat mendukung pengambilan keputusan layanan berbasis data
yang efisien. Model ini dapat digunakan sebagai referensi strategis dalam
peningkatan kualitas layanan online marketplace secara berkelanjutan.

Kata kunci: house of quality, kepuasan pengguna, MILP, online marketplace,
service quality

ABSTRACT

NAYLA NUR ALIFAH. User Satisfaction Analysis of Online Marketplaces Using
the SERVQUAL Model, Quality Function Deployment, and Linear Programming.
Supervised by TONI BAKHTIAR and JAHARUDDIN.

The growth of Indonesia’s online marketplace industry demands improved
service quality to maintain user satisfaction. Shopee, as one of the major platforms,
faces challenges in determining the most effective service improvement strategies
under limited resources. This study aims to optimize online marketplace user
satisfaction through an integrative approach using service quality (SERVQUAL),
Kano Model, Quality Function Deployment (QFD), and Mixed Integer Linear
Programming (MILP). A case example involving data from 107 active Shopee users
through a questionnaire based on five SERVQUAL dimensions and Kano
classification questions. A House of Quality (HoQ) matrix was developed using two
anproaches, Pearson correlation and expert judgment. The MILP results showed
that the Pearson-based approach yielded maximum satisfaction across all
timensions with a cost of IDR 85.000.000 and a minimum deviation of 0.191, while
the judgment-based approach resulted in varied satisfaction levels at a cost of IDR
90/000.000 and a deviation of 0.329. These findings highlight that integrating



model serves as a strategic reference for sustainable service quality improvements
satisfaction

in online marketplace.
Keywords: house of quality, MILP, online marketplace, service quality, user

quantitative methods can support efficient, data-driven service decisions. This
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