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ABSTRAK    

David Halomoan, 201710325164. Hasil penelitian ini bertujuan untuk 

melakukan penelitian yang berkaitan dengan Analisis model Metric Net 

Promotion Score (NPS) dalam menentukan kepuasan pelanggan pada 

ecommerce Shopee. Penelitian dapat dimanfaatkan dengan bijak sebagai 

referensi yang dapat menjadi bahan perbandingan dalam melakukan penelitian 

selanjutnya dimasa yang akan datang, atau bisa dijadikan bahan penelitian 

berkelanjutan oleh pihak-pihak lain yang membutuhkan dan berkepentingan. 

Metode penelitian ini bertindak sebagai variabel dimana kepuasan pelanggan 

e-commerce Shopee ini akan selalu membuat merasa puas. Dan kepuasan 

pelanggan ini diharapkan dapat memberikan skor nilai positf (promoter) 

terhadap e-commerce Shopee dibandingkan dengan para kompetitornya. 

Penelitian ini bersifat kuantitatif sehingga menggunakan metode Net 

Promotion score (NPS). Dan penelitian ini menggunakan pendekatan sumber 

data primer dimana data tersebut merupakan data yang diperoleh langsung dari 

pelanggan langsung yang menggunakan platform belanja online melalui survei 

dengan menggunakan Google form. Jadi dengan menggunakan Net Promotore 

Score (NPS) ini dapat menentukan skor yang di peroleh dari beberapa 

Platform. Dilihat dari hasil Net Promotion Score (NPS) Shopee tetep berada 

posisi pertama dengan perolehan skor 52%, Disusul peringkat kedua 

Tokopedia -41%, Selanjutnya peringkat ketiga bukalapak dengan perolehan 

52%, Kemudian peringkat ke empat yaitu Blibli dengan perolehan -64%, Dan 

peringkat terakhir yaitu Lazada dengan perolehan skor -88%. Dalam artian 

telah terbukti untuk Platform Shopee unggul dari e-commerce yang lain.    

 

Kata kunci : Manfaat Penelitian, Kepuasan Pelanggan, Hasil Analisis 

Data, Pembahasan Hasil Penelitian    
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ABSTRACT   

David Halomoan, 201710325164. The results of this study aim to conduct 

research related to the analysis of the Metric Net Promotion Score (NPS) model 

in determining customer satisfaction at Shopee e-commerce. Research can be 

used wisely as a reference that can be used as a comparison material in 

conducting further research in the future, or can be used as material for ongoing 

research by other parties who need and have an interest. This research method 

acts as a variable where Shopee e-commerce customer satisfaction will always 

make you feel satisfied. And this customer satisfaction is expected to give a 

positive score (promoter) to Shopee's ecommerce compared to its competitors. 

This research is quantitative in nature, but uses the Net Promotion score (NPS) 

method. And this study uses a primary data source approach where the data is 

data obtained directly from direct customers who use online shopping platforms 

through surveys using Google forms. So by using the Net Promoter Score (NPS) 

this can determine the score obtained from several platforms. Judging from the 

results of the Net Promotion Score (NPS) Shopee remains in first position with a 

score of 52%, followed by  Tokopedia's second rank of -41%, then third place of 

Bukalapak with -52% gain, Then the fourth place is Blibli with -64% gain, And 

the last rank is Lazada with a score of -88%. In the sense that it has been proven 

that the Shopee Platform is superior to other e-commerce.   

 

Keywords: Research Benefit, Customer Satisfaction, Data Analysis Results,   

Discussion of Research Results   
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