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Abstrak 

ShopeeFood launching pada april 2020, namun sejak pertama kali di rilis, Traffic ke layanan 

ShopeeFood tidak akan langsung bagus karena layanan ShopeeFood harus bersaing dengan beberapa 

perusahaan besar lainnya seperti GoFood dan GrabFood yang sudah banyak dikenal di masyarakat. 

Banyak ulasan negatif pelanggan tentang ShopeeFood menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan 

masih rendah tentang kinerja perusahaan. Untuk mengukur tingkat kepuasan konsumen penelitian ini 

menggunakan metode E-Service quality dan IPA. Hasil penelitian ini menunjukan dapat diketahui 

dari 7 dimensi E-Servqual yang diukur rata-rata memiliki nilai kesenjangan (gap) dimana rata-rata gap 

bernilai negative nilai tertinggi adalah Responsiveness sebesar (-0,32) sedangkan rata-rata gap nilai 

terendah adalah dimensi efficiency sebesar (-0,01) yang artinya terdapat perbedaan antara harapan dan 

kepuasan pelanggan, sehingga dinilai kurang memuaskan bagi pengguna aplikasi Shopeefood. Hasil 

pengolahan data didapatkan bahwa hasil pemetaan matriks Importance Performance Analysis (IPA ) 

terhadap kualitas layanan Shopeefood terdapat atribut-atribut menjadi prioritas utama yang perlu 

dilakukan perbaikan berdasarkan metode Importance Performance Analysis yang dapat dilihat dari 

diagram kartesius Importance Performance. Atribut-atribut yang terdapat pada Kuadran I yaitu: R 11 

,RE16 , dan C19. 

Kata kunci: E-Servqual, IPA, Kepuasan Pelanggan, Layanan, ShopeeFood 

Abstract 

ShopeeFood launched in April 2020, but since it was first released, traffic to the ShopeeFood service 

will not be immediately good because the ShopeeFood service has to compete with several other large 

companies such as Go Food and Grab Food which are already widely known in the community. Many 

negative customer reviews about ShopeeFood indicate that customer satisfaction is still low about the 

company's performance. To measure the level of customer satisfaction, this study uses the E-Service 

quality and IPA methods. The results of this study show that it can be seen from the 7 dimensions of 

E-Servqual which are measured that on average they have a gap value (gap) where the highest 

average negative score gap is Responsiveness of (-0.32) while the lowest average gap score is the 

efficiency dimension of (-0.01) which means that there is a difference between consumer expectations 

and satisfaction, so it is considered unsatisfactory for Shopeefood application users. The results of 

data processing show that the results of the Importance Performance Analysis (IPA) matrix mapping 

of Shopeefood service quality have attributes that are the top priority that need to be improved based 

on the Importance Performance Analysis method which can be seen from the Importance 

Performance Cartesian diagram. The attributes contained in Quadrant I are: R 11, RE16, and C19. 

Keywords: E-Servqual, IPA, Customer Satisfaction, Service, ShopeeFood 
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1 Pendahuluan 
Saat ini, zaman semakin berkembang di berbagai bidang. Perkembangan tersebut membuat 

konsumen menuntut agar perusahaan terus meningkatkan pelayanannya agar lebih b laik lagi dan 

selsuai delngan harapan konsumeln [1]. Kelb lutuhan akan jasa telrselb lut muncul karelna masyarakat saat 

ini selblagai konsumeln ble lrelaksi selcara relaktif telrhadap pe lrke lmb langan zaman delngan sellalu 

melmpelrhatikan kualitas produk, pellayanan yang dible lrikan selrta standar harapan yang cukup tinggi 

telrhadap pellayanan yang ditelrimanya de lngan me lmb le lrikan nilai atas pellayanan telrselb lut [2]. 

B Lellanja online l saat ini tidak hanya selkeldar me lmble lli produk, teltapi juga me lmble lli blahan makanan. 

Layanan pelsan-antar makanan di Intelrnelt dilakukan mellalui aplikasi yang melnawarkan pelmelsanan 

onlinel, se lpelrti GoFood, GrablFood, atau mellalui aplikasi blellanja selpe lrti ShopelelFood atau aplikasi 

milik relstoran selndiri [3]. Di masa selkarang, masyarakat Indonelsia selpelrti karyawan kantoran 

maupun mahasiswa sangat me lnyukai layanan FoodDellivelry ,telrutama dikalangan mahasiswa karelna 

siswa sellalu ingin melngikuti tre ln dan melnggunakan uang e llelktronik karelna mudah maupun keltika 

relstoran pelnuh delngan makanan yang ingin dible lli, pellanggan malas untuk melngantri [4]. Olelh karelna 

itu, platform pe lngiriman makanan onlinel ini dianggap selblagai cara telrblaik untuk me lmelsan makanan 

keltika me lre lka tidak ingin melngantri langsung [5] .Selpelrti yang ditunjukkan olelh pelnellitian Niellson 

Singapura, selkitar 58% orang Indonelsia melnggunakan aplikasi pelngiriman makanan onlinel atau 

aplikasi tokonya di smartphonel me lre lka selcara onlinel selblanyak 2,6 kali selminggu [6]. 

Pelluang te lrselb lut juga dimanfaatkan olelh PT. Shopele l Indonelsia dimana pelrusahaan telrselblut juga 

melnyeldiakan layanan ShopelelFood untuk pelsan antar makanan. ShopelelFood adalah fitur telrblaru yang 

ditamb lahkan pada April 2020. Layanan ini mirip delngan Gofood dan Grablfood dan dapat digunakan 

mellalui aplikasi dan welblsitel Shopele l [7]. Shopele l  Food launching pada april 2020, namun seljak 

pelrtama kali di rilis, Traffic kel layanan Shopele lFood tidak akan langsung blagus karelna layanan 

ShopelelFood harus ble lrsaing delngan b le lb le lrapa pelrusahaan ble lsar lainnya selpe lrti Go Food dan Grabl 

Food yang sudah blanyak dike lnal di masyarakat. Telntunya untuk blisa blelrsaing delngan kompe ltitornya, 

ShopelelFood harus melmpelrhatikan ble lble lrapa aspelk selpe lrti tampilan aplikasi, jumlah drivelr, diskon, 

dan meltode l pelmblayaran [8] ShopelelFood harus me lningkatkan ke lpuasan konsume ln,karelna konsume ln 

yang puas akan telrus blelrminat,loyal dan me lrelkomelndasikan Shopele lFood kelpada orang lain. 

Kelpuasan pellanggan melngacu pada pellanggan yang melrasa puas telrhadap produk atau jasa yang 

diblellinya dan akan me lnggunakan ke lmblali jasa atau produk yang diblelrikan [9]. 

Banyak ulasan negatif pelanggan tentang ShopeeFood menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan 

masih rendah tentang kinerja perusahaan.Rasa puas pelanggan adalah salah satu faktor yang 

mempengaruhi penggunaan layanan pengiriman makanan online. Oleh karena itu, untuk mendorong 

ShopeeFood untuk menjadi penyedia layanan pengiriman makanan online terbesar di Indonesia, perlu 

dilakukan analisis kepuasan pelanggan melalui metode kualitas layanan e-service pada layanan 

mereka. 

Untuk melngukur tingkat kelpuasan konsumeln dapat me lnggunakan me ltodel E L-Se lrvicel quality dan 

IPA. Kualitas layanan ellelktronik didelfinisikan se lb lagai alat atau sarana untuk melngukur kelpuasan 

pe llanggan telrhadap layanan b lelrblasis intelrnelt yang te lrdiri dari pelmblellian dan pelngiriman produk atau 

layanan. Dimelnsi EL-Selrvqual yang digunakan adalah elfficielncy, fulfillmelnt, relliablility, privacy, 

relsponsivelnelss, contact, dan compelnsation [10]. Seldangkan Importancel  Pelrformancel  Analysis 

(IPA) Meltodel ini b lelrguna untuk melne lmukan fitur yang pelrlu dipelrblaiki tanpa me lngorb lankan kualitas 

umum. Se llain itu, itu juga me lmb lantu melngeltahui selblelrapa tinggi harapan pellanggan telrhadap layanan 

[11]. 

BLelrdasarkan latar blellakang telrselblut maka pelnellitian ini blelrtujuan untuk melngeltahui seljauh mana 

pellanggan melrasa puas telrhadap kinelrja layanan Food Dellivelry pada ShopelelFood yang diseldiakan 

aplikasi shopelel, melngeltahui pelngaruh kualitas layanan telrhadap kelpuasan pelngguna ShopelelFood 

me lnggunakan meltode l E L-Se lrvqual dalam dime lnsi ELfficielncy,Fulfillmelnt,Relablility, Re lsponsivelnelss , 

Privacy ,Compansation, dan Contact,dan Untuk melndapatkan relkomelndasi pelrblaikan telrhadap 

atriblut atau faktor layanan yang melmiliki kualitas relndah melnggunakan meltodel EL-Selrvicel Quality 

dan Importancel Pelrformancel Analysis (IPA). 
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2 Tinjauan Litelratur 
BLelblelrapa pelnellitian selblellumnya tellah melnggunakan meltodel EL-Selrvqual dan Importancel 

Pe lrformancel Analysis (IPA) untuk me lnganalisis kelpuasan pellanggan. Selblagai Contoh, pelnellitian 

yang dilakukan olelh Sri purwati ,dkk [12] te lntang analisis kelpuasan layanan ShopelelFood delngan 

me lnggunakan meltodel EL-Se lrvqual. Pelne llitian ini melnggunakan tujuh dime lnsi EL-Selrvicel Quality dan 

me lne lmukan rata-rata kelselnjangan antara harapan dan pelrselpsi pellanggan selblelsar -0,26237, delngan 

tingkat kelselsuaian 93%. 

Pelne llitian sellajutnya dilakukan olelh R.O.Kastari [13] pelne llitian ini telntang Analisis kualitas 

layanan GoFood di Pelkanblaru pada mahasiswa Unive lrsitas Islam Riau me lnggunakan me ltodel EL- 

Selrvqual dan IPA melnunjukkan b lahwa layanan blellum selpelnuhnya me lmuaskan. Dari 6 dime lnsi, ada 4 

yang pelrlu dipelrb laiki, yaitu kelandalan, re lsponsivitas, elsteltika, dan informasi. 

Pelnellitian sellanjutnya dilakukan ole lh M. Nu’man Fathoni and M. Jufriyanto[14] pelne llitian ini 

telntang Analisis Kelpuasan Pe llanggan telrhadap Kualitas Pellayanan de lngan Meltodel Selrvqual, 

Customelr Satisfaction Indelx dan Importance l Pelrformancel Analysis pada Yassel B Larble lrshop delngan 

melndapatkan hasil analisis gap Selrvicel quality melnunjukkan blahwa selmua data se lrvice l quality 

me lmiliki nilai gap ne lgatif. Hasil analisis delngan CSI me lnunjukkan indelx ke lpuasan pellanggan selble lsar 

74%. Keldua hal telrselb lut melngartikan blahwa pellanggan Yassel b larble lrshop ble llum puas delngan 

pellayanan yang diblelrikan, dan dipelrlukan tindakan pelrblaikan pe llayanan. 

BLelrdasarkan hasil pelnellitian telrdahulu selblellumnya maka dapat disimpulkan meltodel EL-selrvqual 

dan IPA masih rellelvan digunakan. Fokus pe lnellitian ini adalah ShopelelFood, platform pelsan antar 

makanan yang cukup b laru diblandingkan delngan pelsaingnya, se lpelrti GoFood dan GrablFood. 

Melnggablungkan me ltode l E L-Selrvqual dan Importance l Pelrformancel Analysis (IPA) me lmungkinkan 

analisis kualitas layanan dan kinelrja ShopelelFood yang lelb lih melnyelluruh, yang jarang diblahas dalam 

pelnellitian se lb lellumnya. Se llain itu, pelnellitian ini dilakukan dalam kontelks seltellah pandelmi, se lhingga 

dapat melngidelntifikasi pelrub lahan dalam pelrilaku pellanggan dan kelpuasan pellanggan yang mungkin 

b le lrble lda dari te lmuan selb lellumnya. 

3 Me ltode l Pelnellitian 

Meltodel pelnellitian melliblatkan langkah-langkah sistelmatis untuk me lngumpulkan, me lnganalisis, 

dan melrangkum data untuk melncapai tujuan pelnellitian. Pada meltologi pelne llitian ini melmiliki 4 

tahapan yaitu tahap pelrelncanaan , tahap pelngumpulan data , tahap pelngolahan data dan tahap 

dokumelntasi. Gamb lar 1 melnggamblarkan prosels me ltodologi pelnellitian selpelrti yang di blawah ini. 

 

Gamblar 1. Me ltodologi Pelnellitian 
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3.1 Tahap Pelrelncanaan 

Dalam pelnellitian ini, tahap pe lre lncaan digunakan untuk melngidelntifikasi prosels kelluhan 

dan kondisi pelnggunaan Shope lelFood. Pada tahap ini melncangkup idelntifikasi masalah, 

melnelntukan tujuan, me lneltukan me ltode l dan me lne ltukan data. 

3.1.1 Idelntifikasi Masalah 

Tahap untuk melngamati dan melne lntukan masalah yang seldang telrjadi. Mulai dari 

melnelntukan b latasan masalah, melnjellaskan tujuan pelnellitian, selrta manfaat pelnellitian. Adapun 

idelntifikasi masalah pada pelnellitian ini dilakukan delngan me lnye lblarkan kuelsionelr dalam blelntuk 

onlinel yang ble lrisi seljumlah pe lrnyataan. 

3.1.2 Melne lntukan Tujuan 

Pelnelntuan tujuan ini blelrfungsi untuk melmpelrjellas kelrangka telntang apa saja yang melnjadi 

sasaran dari pelnellitian tugas akhir ini. 

3.1.3 Melne lntukan Meltodel  

Meltodel yang digunakan dalam pelnellitian Tugas Akhir ini adalah me ltodel ELlelctronic Se lrvice l 

Quality (EL-Selrvqual) dan IPA. Me ltodel EL-Selrvqual digunakan untuk melngukur tingkat kelpuasan 

pellanggan de lngan me lmb landingkan antara pelrselpsi dan elkspe lktasi dari pellanggan telrhadap layanan 

yang me lre lka digunakan. Me ltodel ini juga dapat melngukur tingkat kualitas layanan dari atriblut masing- 

masing dimelnsi EL-Selrvqual, selhingga akan didapatkan Gap/ kelselnjangan dari nilai pelrselpsi dan 

elkspe lktasi pellanggan. Seldangkan Me ltodel IPA alat blantu dalam melnganalisis atau yang digunakan 

untuk melmblandingkan sampai seljauh mana antara kinelrja/pellayanan yang dapat dirasakan olelh 

pelngguna jasa diblandingkan telrhadap tingkat kelpuasan yang diinginkan. 

3.1.4 Melne lntukan data 

Tahap yang paling pelnting dalam pelnellitian. Hal telrselblut dilakukan supaya me lmudahkan 

jalannya prosels pelnellitian. Data telrselb lut dapat ble lrupa data primelr maupun data selkundelr. 

3.2 Tahap Pelngumpulan Data 

Pada tahap ini kelgiatan yang melncangkup adalah populasi dan sampell, 

wawancara,Kuelsionelr,dan studi pustaka. 

3.2.1 Populasi dan Sampell 

Populasi dalam pe lnellitian ini adalah pellanggan pelngguna shopelelfood yang ada di Kota 

Pelkanb laru, dan telknik pelngamb lilan sampell yang digunakan dalam pelnellitian ini adalah Purposivel 

sampling, yaitu Telknik pelngamblilan sampell pelnellitian delngan mellakukan pelrtimblangan khusus 

selcara selngaja yang b le lrkaitan delngan pe lne llitian yang ditelliti, yang dianggap selsuai untuk 

me lmble lrikan informasi yang diblutuhkan dalam pelnellitian Tugas Akhir ini.Karelna populasi pelngguna 

ShopelelFood tidak dikeltahui maka pelnellitian ini me lnggunkan rumus Lelmelshow. Adapun rumus yang 

digunakan untuk melngeltahui jumlah sampell pada pelnellitian ini adalah rumus Lelme lshow dapat 

dihitung delngan pelrsamaan ble lrikut [15] 
 

n = 
𝑍2 × 𝑃 (1−𝑃) 

𝑑2 (1) 
 

 

n = 
𝑍2 × 𝑃 (1−𝑃) 

= n = 
1,962×0,5(1−0,5)

= n= 0,96 × 0,1 =96,04 
𝑑2 0,12 

Keltelrangan : 

n = jumlah sampell 

Z = skor Z pada kelpelrcayaan 95% = 1,96 

P = maksimal elstimasi = 0,5 

d = alpha (0,10) atau sampling e lrror 10% 
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Jika diblulatkan, maka populasi pelnellitian ini yang diblutuhkan selb lanyak 100 relspondeln 

pelngguna aplikasi Shopelelfood delngan rumus lelmelshow. 

3.2.2 Wawancara 

Wawancara dilakukan selcara langsung pada narasumblelr yaitu pellanggan shopelelfood untuk 

melngeltahui masalah yang dihadapi telrkait de lngan tingkat kualitas layanan . 

3.2.3 Kuisionelr 

Pelnelliti melnye lblarkan kuelsionelr/angkelt yang ble lrisi pelrtanyaan-pe lrtanyaan selcara telrtulis 

untuk diisi olelh sumble lr informasi (relspondeln) yang me lnggunkan shopelelfood. dan selsuai delngan 

kritelria yang tellah dite lntukan untuk melnjadi relspondeln dalam pelnellitian ini. 

3.2.4 Studi Pustaka 

Studi pustaka melnjadi rangkaian awal dalam prosels pelngumpulan data. Meltodel ini 

melliblatkan pelncarian dan analisis data selrta informasi yang telrkandung dalam ble lrblagai dokumeln, 

telrmasuk dokumeln telrtulis, foto, gamblar, dan dokume ln ellelktronik. 

3.3 Tahap Pelngolahan Data 

pada tahap ini melncangkup pelngolahan data delngan melnggunakan SPSS, yang telrdiri dari 

langkah-langkah selblagai blelrikut: 

3.3.1 Uji Validitas 

Uji validitas yaitu pelngujian se lb le lrapa telpat kuelsionelr yang diajukan dalam pelne llitian. Uji 

valitias dilakukan delngan cara melmb ladingikan nilai r hitung delngan nilai r table ll. Tingkat keltellitian 

pada uji validitas ini yaitu (α)= 0,05. Dalam me lmudahkan dalam pelnghitungan uji validitas maka 

pelrihitungan dapat melnggunakan aplikasi SPSS. 

3.3.2 Uji Relaliblilitas 

Uji relliablilitas yaitu pelngujian selble lrapa konsisteln data yang sudah didapatkan. Apab lila 

kue lsionelr yang sudah digunakan me lmiliki nilai re lliable ll yang tinggi dapat dipastikan blahwa 

instrumeln pelngumpulan data telrselb lut b laik. Jika variablell melmiliki nilai cronblach alpha yaitu > 0,7 

maka data dapat dikatakan relliable ll. Dalam me lmudahkan dalam pe lnghitungan uji relliablilitas maka 

pelrihitungan dapat melnggunakan aplikasi SPSS. 

3.3.3 Pelrhitungan delngan EL-Selrvqual 

Modell E L-Selrvqual melrupakan modell kualitas layanan onlinel yang paling kompre lhelnsif dan 

telrintelgrasi. Dimelnsi E Lselrvqual sangat rellelvan, komprelhelnsif dan intelgratif karelna selpelnuhnya 

me lmelnuhi kelb lutuhan elvaluasi kualitas layanan ellelktronik Pelnilaian kualitas layanan ellelktronik 

melnggunakan mode ll E L-Selrvqual melliblatkan pelnghitungan sellisih pelnilaian yang dib le lrikan 

pellanggan untuk seltiap pasangan pelrnyataan telrkait harapan dan pelrselpsi.Skor E L-Selrvqual untuk 

seltiap pasangan pelrnyataan dan seltiap pellanggan dapat dihitung delngan me lnggunakan rumus 

blelrikut: Skor E L-Selrvqual = Skor Pelrselpsi – Skor ELkspelktasi. 

3.3.4 Pelrhitungan delngan Importancel Pelrformancel Analysis (IPA) 

Meltodel IPA digunakan untuk melningkatkan tingkat kelpelntingan seltiap variab lell pelnellitian 

b lelrdasarkan kinelrja layanan. Hal ini me lmungkinkan pe lrusahaan untuk melnelntukan variablell mana 

yang paling pelnting untuk melningkatkan kinelrja layanan untuk melnghasilkan nilai tamblah b lagi 

pe llanggan. Untuk melncapai tujuan ini, me ltodel analisis kelpelntingan kinelrja (IPA) digunakan. Delngan 

diagram kartelsius, yang telrdiri dari e lmpat kuadran: Prioritas Utama, Pelrtahankan Prelstasi, Prioritas 

Relndah, dan BLelrlelb lihan yang ditunjukan pada Gamb lar 2. 
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Gamb lar 2. Diagram Kartelsius 

 

1. Kuadran I (Prioritas Utama) 
Pe lngunjung me lnganggap fitur-fitur dikuadran ini pelnting, teltapi fitur-fitur te lrse lb lut tidak 

melmelnuhi harapan pellanggan. 

2. Kuadran II (Pelrtahankan Prelstasi) 
ELkspelktasi dan kinelrja sifat/frasel ini tinggi, yang melnunjukkan blahwa sifat/elksprelsi ini 

pelnting dan ble lrhasil. Karelna dianggap sangat pelnting dan diharapkan, dan hasilnya 

me lmuaskan, sifat/elksprelsi ini harus disimpan untuk pelnggunaan ble lrikutnya. 

3. Kuadran III (prioritas relndah) 
Dalam kuadran ini, atrib lut atau elksprelsi dianggap kurang pelnting ole lh pellanggan dan 

kine lrjanya, selhingga tidak telrlalu unik atau bliasa. Hal ini me lnunjukkan b lahwa atriblut atau 

rasa di kuadran ini tidak pelnting atau diharapkan, dan pellanggan juga me lnganggap 

kinelrjanya kurang blaik. 

4. Kuadran IV (BLelrlelblihan) 

Pellanggan melnganggap atriblut/pelrnyataan ini blelrle lb lihan dalam kuadran ini karelna 

me lskipun melrelka ble lke lrja de lngan blaik, melrelka me lmiliki harapan yang relndah. 

3.4 .Tahap Dokumelntasi 

Pada tahap melncangkup kelsimpulan pada pelnellitian 

3.4.1 Kelsimpulan 

Kelsimpulan melrupakan hasil kelselluruhan dari pelnellitian yang dilakukan. BLelrisi uraian 

selluruh tahapan yang dilakukan dan tujuan pelnellitian yang dilakukan. Saran melrupakan pelndapat 

pelnelliti melnge lnai masukan yang dib lelrikan dan catatan pelnting yang ditelmukan sellama pelnellitian 

dilakukan pada pelnellitian hal ini juga untuk me lmastikan hasil pelnellitian telrselb lut blelrmanfaat. 

4 Hasil dan Pelmblahasan 

BLagian ini melnjellaskan hasil yang dicapai mellalui langkah-langkah yang direlncanakan 

se lble llumnya. B Lelrdasarkan me ltode l pelnellitian yang tellah diidelntifikasi akan dilakukan pelmb lahasan 

selcara rinci mulai dari tahap awal hingga kelsimpulan. 
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4.1 Pelrhitungan Nilai EL-Selrvqual 

Dalam prosels pelngolahan meltodel EL-Selrvqual, tujuh variablell digunakan: ELffelsielncy, 

Fullfilmelnt, relablility, privasi, relsponsivel, compelnsation, dan Contact. Nilai pelrbleldaan dari seltiap 

variablell dihitung delngan melnggunakan skala multi-itelm. Modell pelngukuran kualitas layanan 

didasarkan pada skala ini untuk melngukur pelrselpsi pelngguna telntang kinelrja dan harapan selrta 

pelrbleldaan antara dua dimelnsi utama kualitas layanan: kinelrja dan harapan. Pelnellitian ini 

melnggunakan rumus Lelmelshow delngan pelngamblilan sampell selcara acak selblanyak 100 relspondeln. 

4.1.1 Hasil Analisis Delskriptif Pelngolahan Kuelsionelr 

Dari hari analisis delskriptif pe lngolahan data kuelsionelr delngan jumlah relspondeln pelnellitian 100 

orang delngan melnggunakan me ltode l EL-Selrvqual yang telrdiri dari 7 dime lnsi se lpelrti ELfisie ln, 

Fullfilme lnt, Relab lility, Relsponsif , Privasi, Compe lnsation,dan contact. Melnunjukkan b lahwa se lmua 

jawablan relspondeln dari pelrnyataan dalam pelngolahan kue lsionelr relspondeln melrasa puas, hal ini 

dapat dilihat dari hasil pelrhitungan seltiap dimelnsi delngan range l 70% - 80% delngan rata – rata 

jawablan blelrnilai blaik. Sama delngan pelrselpsi jawablan relspodeln pada ELkspelktasi hasil pelrhitungan 

seltiap dimelnsi de lngan rangel 70% - 80% jawablan blelrnilai Pelnting. 

Tablell 1. Hasil Analisis Delskriptif 
 

ITELM Pelrselpsi ELkspelktasi 

ELfficielncy 68,56% ( BLaik) 70,68% (Pelnting) 

Fullfilmelnt 66,3% ( Cukup BLaik) 71,6% (Pelnting) 

Relablility 66,93% ( Cukup BLaik) 74,26% (Pelnting) 

Privacy 66,8% (Cukup BLaik) 72,4% (Pelnting) 

Relsponsivel  62,9% (Cukup BLaik) 76,6% (Cukup Pelnting) 

Compelnsation 69,5% ( BLaik) 74,3% (Pelnting) 

Contact 65,8% (Cukup BLaik) 70,1% (Pelnting) 

Rata-rata 𝟔𝟔, 𝟔𝟖% ( Cukup BLaik) 𝟕𝟐, 𝟖𝟓% ( Pelnting) 

BLelrdasarkan Table ll 1 maka dapat dilihat Hasil jumlah rata–rata jawab lan relspondeln telrkait 

Pelrselpsi selcara ke lse lluruhan me lndapatkan rata–rata pelrselntasel selb lelsar 66,68%. Delngan total skor 

Pelrselpsi telrtinggi pada dime lnsi Compe lnsation me lndapatkan pelrselntasel selb le lsar 69,5%. Seldangkan 

untuk Pelrselpsi telrelndah pada dimelnsi Relsponsive l yang me lndapatkan pelrselntasel selb le lsar 62,9%. 

BLelrdasarkan hasil pelrselntasel ratarata tingkat Pelrse lpsi dari ShopelelFood yang dirasakan olelh 

pellanggan selcara kelselluruhan ialah Cukup BLaik 

Hasil jumlah rata-rata jawablan relspondeln telntang E Lkspe lktasi selcara kelselluruhan 

melndapatkan pelrselntasel se lblelsar 72,85%. Delngan total skor ELkspe lktasi telrtinggi pada dimelnsi 

relsponsivel me lndapatkan pelrselntasel selb le lsar 76,6%. Dan skor ELkspelktasi telrelndah pada dimelnsi 

contac yang me lndapatkan pelrselntasel se lble lsar 70,1%. BLelrdasarkan hasil pelrselntasel rata-rata ELkspeltasi 

yang dirasakan konsumeln telrhadap kualitas pellayanan dari Shopele lFood selcara kelselluruhan yang 

dirasakan adalah Pelnting. 

4.1.2 Analisis Kelselnjangan (GAP) 

Tablell 2. Analisis Gap Selcara Kelselluruhan 

Dimelnsi Pelrnyataan Gap 

ELfficielncy P1 -0,17 

P2 -0,03 

P3 -0,06 

P4 -0,13 

P5 -0,14 

Fulfillmelnt P6 -0,10 

P7 -0,11 

P8 -0,01 

P9 -0,15 
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Relablility P10 -0,18 

P11 -0,16 

P12 -0,05 

Privacy P13 -0,31 

P14 -0,25 

Relsponsivelnelss P15 -0,32 

P16 -0,14 

Compelnsation P17 -0,20 

P18 -0,28 

Contac P19 -0,22 

P20 -0,21 

Jadi dapat dilihat pada Tablell 2 dari selluruh pelrnyataan blelrdasarkan dimelnsi EL-Selrvice l 

Quality yang melmiliki nilai gap telrb lelsar adalah pada P15 selb lelsar -0,32 yaitu ShopelelFood melnangani 

prosels Transaksi delngan blaik. Seldangkan pelrnyataan yang me lmiliki nilai gap telrke lcil adalah P8 

selblelsar -0,01 yaitu Produk yang datang sama selpelrti yang ada di dalam Aplikasi Shopelelfood, dan 

selmua itelm me lmiliki nilai gap nelgativel. Hal ini me lnunjukkan b lahwa layanan ShopelelFood blellum 

mampu me lmb le lrikan kualitas pellayanan yang diharapkan pellanggan dalam ini Shopele lFood harus 

lelb lih me lningkatkan lagi kualitas pellayanannya agar mampun me lmbluat pellanggan melrasa puas. 

Tablell 3. Gap EL-Selrvqual pelrdimelnsi 
 

Pelrnyataan Pelrselpsi ELkspelktasi Gap 

ELfisielnsi 3,44 3,53 -0,1 

Fullfilmelnt 3,32 3,58 -0,26 

Relablility 3,35 3,71 -0,36 

Privacy 3,34 3,62 -0,28 

Relsponsivel 3,15 3,83 -0,68 

Compansation 3,48 3,72 -0,24 

Contact 3,29 3,51 -0,22 

Dari Table ll 3 dapat dilihat kelselnjangan nilai Gap pada seltiap dimelnsi ble lrnilai nelgatif dalam 

arti ble llum me lme lnuhi harapan pellanggan, de lngan kelselnjangan paling tinggi yaitu pada dimelnsi 

Relsponsive l delngan nilai gap yaitu -0,68. Dalam hal ini ShopelelFood pe lrlu mellakukan pe lrblaikan 

karelna nilai gap di seltiap variable ll masih ble lrnilai nelgative l untuk itu layanan Shopele lFood harus 

ditingkatkan lagi agar selsuai delngan ELkpeltasi pellanggan. 

4.1.3 Analisis Tingkat Kelselsuaian 

Tablell 4.Nilai Tingkat Kelselsuaian pelrpelnyataaan 
 

Pelrnyataan Tingkat Kelselsuaian 

P1 95,36 

P2 99,13 

P3 98,32 

P4 96,29 

P5 95,94 

P6 97,07 

P7 96,89 

P8 99,71 

P9 78,29 

P10 90,05 
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P11 89,03 

P12 99,45 

P13 91,38 

P14 93,13 

P15 88,65 

P16 75,71 

P17 94,68 

P18 92,37 

P19 93,76 

P20 93,96 

B Lelrdasarkan Tablell 4. pelnilaian tingkat kelselsuaian importance l dan pelrformancel e lse lrvice l 

quality Shopelelfood ,tingkat kelselsuaian importance l dan pelrformancel e l-se lrvicel quality Shope lelfood 

telrtinggi pada pelrnyataan 8, yaitu Produk yang datang sama selpe lrti yang ada di dalam Aplikasi 

Shopelelfood 99,71, seldangkan Tingkat ke lselsuaian importancel  dan pelrformancel el-selrvicel quality 

Shopelelfood te lrelndah pada pelrnyataan 16, yaitu Shopele lfood ce lpat tanggap melnangani masalah 

yang telrjadi selblelsar 75,71. apablila nilai tingkat kelselsuaian <100%, melnunjukkan blahwa 

pellayanan Shopele lFood ble llum se lpe lnuhnya me lme lnuhi harapan pellanggan dan pelrlu dilakukan 

pelrblaikan untuk me lningkatkan kelpuasan pellanggan. 

Tablell 5. Tingkat Kelselsuaian Pelr Dimelnsi 
 

Pelrnyataan Pelrselpsi ELkspelktasi Tingkat 

Kelselsuaian 

ELfisielnsi 1720 1767 97,00 

Fullfilmelnt 1328 1432 92,59 

Relablility 1004 1114 90,12 

Privacy 668 724 92,26 

Relsponsivel 629 766 82,11 

Compansation 695 743 93,53 

Contact 658 701 93,86 

Jadi jika dilihat dari Tablell 5 b lelrdasarkan 7 dimelnsi dari E L-Se lrvicel Quality yang melmiliki nilai 

tingkat kelselsuaian kelse lluruhan paling kelcil adalah Relsponsivelnelss selb le lsar 82,11 seldangkan yang 

melmiliki nilai paling ble lsar adalah ELfe lsie lnsi se lb lelsar 97,00. Jadi dapat disimpulkan blahwa kel 7 

dimelnsi pelrlu dilakukan pe lrblaikan karelna masih dib lawah nilai 100% supaya dapat melningkatkan 

kualitas pellayanan dari ShopelelFood. 

4.2 Importancel Pelrformancel  Analysis (IPA) 

Hal-hal yang pelrlu dilakukan untuk mellakukan pelrb laikan adalah mellakukan pelnellitian telntang 

faktor-faktor yang paling b le lrpelngaruh telrhadap kelpuasan pellanggan. Untuk melncapai tujuan ini, 

me ltode l analisis kelpelntingan kinelrja (IPA) digunakan. Digamb larkan me lnggunakan diagram kartelsius, 

yang telrdiri dari elmpat kuadran: Prioritas Utama, Pelrtahankan Prelstasi, Prioritas Relndah, dan 

B Lelrlelblihan. Gamb lar 3 me lnunjukkan distriblusi data Shopelelfood dalam diagram kartelsius. 
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Gamblar 3. Diagram Kartelsius 

 
Kuadran I 
Kuadran I melnunjukan variablell yang dianggap me lmpelngaruhi kelpuasan pellanggan dan dianggap 

sangat pelnting namu kine lrjanya bllm selsuia harapan dan pelrusahaan ble llum dapat me llaksanakannya 

se lhingga pelrlu melpe lrblaiki dan me lningkatkan kine lrja pada indikator ini untuk melmelnuhi kelpelntingan 

dan melningkatkan kelpuasan pe llanggan. Atriblut yang masuk dalam kuadran ini adalah R11,REL16,dan 

C19. 

Kuadran II 

Kuadran II me lnunjukan variablell-variablell yang me lmiliki tingkat kelpelntigan tinggi dan kinelrja yang 

tinggi. Selhingga tellah blelrhasil dilaksanakan pelrusahaan.untuk itu atriblut yang ble lrada pada kuadran 

ini dijadikan faktor pelnunjang b lagi kelpuasan pellanggan selhingga kinelrjanya harus dipelrtahankan. 

Atriblut yang masuk dalam kuadran ini adalah EL1,EL2,EL3,EL4,R10,R12,dan P14. 

Kuadran III 

Kuadran III melnunjukan variablell yangmana tingkat kelpelntingan dan kinelrja yang relndah dianggap 

kurang pelnting dan kurang melmuaskan konsume ln.namun teltap di pelrtimb langkan olelh pe lrusahaan 

karelna itu blisa ble lrpelngaruh pada pellanggan. Atriblut yang masuk dalam kuadran ini adalah 

EL5,F6,F7,F8,dan F9. 

Kuadran IV 

Kuadran IV melnunjukan variablell yang kurang pelnting, teltapi pellaksanaan telrlalu selhingga 

melmuaskan pellanggan selhingga mellelblihi apa yang diinginkan olelh pellanggan. Atriblut yang masuk 

dalam kuadran ini adalah P13 dan REL15. 

5 Kelsimpulan 

BLelrdasarkan pada hasil pelnellitian yang tellah dilakukan telntang Analisis Ke lpuasan Pellanggan 

Telrhadap Kualitas Pellayanan Shopelelfood Delngan Me lnggunakan Me ltodel EL-Selrvqual Dan 

Importancel Pelrformancel Analisis (IPA) selrta pelmb lahasan yang tellah diuraikan selblellumnya, maka 

dapat disimpulkan, dari selmua atriblut kualitas layanan yang diharapkan pelngguna dari suatu sistelm, 

kine lrja adalah yang paling tidak me lmuaskan. Hal ini telrlihat dari keltujuh dimelnsi yang diukur rata- 

rata dan melmpunyai nilai gap. Rata-rata gap delngan nilai nelgatif telrtinggi pada dimelnsi 

relsponsivelnelss (-0,32), dan nilai rata-rata gap telrelndah pada dimelnsi elfisielnsi (-0,01) yang 

melnunjukkan blahwa telrdapat pelrbleldaan antara rata-rata harapan dan kelpuasan konsume ln. Se lhingga 

dinilai kurang melmuaskan blagi pelngguna aplikasi Shopelelfood. Keldua hasil analisis delskriptif 

melnunjukkan blahwa kualitas layanan Shopelelfood masih blellum me lmuaskan karelna harapan yang 

tinggi diblandingkan delngan kinelrjanya. Tingkat kelpelntingan delngan pelrselntasel 70,64% dan tingkat 
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kine lrja delngan pelrse lntasel 67,22%, ke lduanya blelrada dalam katelgori pelnting. Keltiga hasil pelngolahan 

data didapatkan blahwa hasil pelme ltaan matriks Importancel Pelrformancel Analysis (IPA) telrhadap 

kualitas layanan Shopelelfood telrdapat atriblut-atriblut melnjadi prioritas utama yang pelrlu dilakukan 

pelrblaikan blelrdasarkan meltodel Importancel Pelrformancel Analysis yang dapat dilihat dari diagram 

kartelsius Importancel Pelrformancel. Atriblut-atrib lut yang te lrdapat pada Kuadran I yaitu : R 11 ,REL16 , 

dan C19. 
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LAMPIRAN A 

TRANSKIP WAWANCARA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar A.1. Wawancara 

Nama : Dini Theresia 

Tempat : Soebrantas , Tomoro Cafe 

1. Sudah Berapa lama anda menggunakan ShopeeFood? 

Jawaban : Saya menggunakan ShopeeFood lebih kurang sudah ada 1 tahun. 

2. Bagaimana Pengalaman ada selama menggunakan layananan ShopeeFood? 

Jawaban : Menurut saya, layanan ShopeeFood ini sangat memudahkan saya 

dalam pemesanan makanan apalagi dikalangan anak muda sekarang yang 

suka malas keluar. 

3. Bagaimana pendapat anda tentang ShopeeFood dari segi Efficiency (Kemu- 

dahan dalam mengakses layanan ShopeeFood)? 

Jawaban : Pada saat saya mau memilih makanan yang mau saya pesan , 

layanan fitur pencarian masih tidak sesuai dengan apa yang saya inginkan 

,tapi kadang lancer-lancar aja. 

4. Bagaimana pendapat anda tentang ShopeeFood dari segi Fulfillmen- 

t (pelayanan saat pengiriman makanan )? 

Jawaban : Pada layanan ShopeeFood pengiriman makannanya tidak ada 

masalah masih tepat waktu. 

5. Bagaimana pendapat anda tentang ShopeeFood dari segi Reliability ( kehan- 

dalan meberikan informasi)? 

Jawaban : Informasi yang diberikan pada layanan atau fitur masih mudah di 

pahami jelas dan akurat. 

6. Bagaimana pendapat anda tentang ShopeeFood dari segi privasi ( keamanan 

data pengguna pada layanan)? 
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Jawaban: Untuk keamanan layanan ShopeeFood saat ini data yang saya ma- 

sukkan masih aaman dan tidak pernah ada kebocoran. 

7. Bagaimana pendapat anda tentang ShopeeFood dari segi Responsive (daya 

tanggap)? 

Jawaban: Pada saat saya mau memesan makanan di ShopeeFood saya in- 

gin meminta request menu tambahan respon pada restoran cepat dan dapat 

memudahkan saya dalam pemesanan. 

8. Bagaimana pendapat anda tentang ShopeeFood dari segi Compensation 

(kompensasi)? 

Jawaban: Untuk saat ini saya belum pernah terjadi kesalahan pada saat 

pemesanan. 

9. Bagaimana pendapat anda tentang ShopeeFood dari segi kontak (customer 

service)? 

Jawaban : Untuk customer service pada layanan ini saya belum pernah 

menggunakannya, mungkin saja layanannya bagus dan tersedia 24 jam. 
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Gambar A.2. Wawancara 

Nama : Nadia Ali Safitri 

1. Sudah Berapa lama anda menggunakan ShopeeFood? 

Jawaban : Saya sudah menggunakan ShopeeFood sekitar 2 tahun terakhir. 

Saya mulai menggunakannya saat pandemi, ketika mobilitas terbatas dan 

ingin mencoba layanan pesan antar makanan. 

2. Bagaimana Pengalaman ada selama menggunakan layananan ShopeeFood? 

Jawaban : Secara keseluruhan, pengalaman saya menggunakan ShopeeFood 

cukup baik. Saya sering menggunakannya untuk memesan makanan favorit 

dari restoran yang sulit dijangkau. Namun, ada beberapa kali terjadi keter- 

lambatan pengiriman. 

3. Bagaimana pendapat anda tentang ShopeeFood dari segi Efficiency (Kemu- 

dahan dalam mengakses layanan ShopeeFood)? 

Jawaban : Menurut saya, ShopeeFood sangat mudah diakses melalui aplika- 

si. Antarmuka pengguna intuitif, sehingga saya bisa dengan cepat mencari 

restoran, memilih menu, dan melakukan pembayaran. 

4. Bagaimana pendapat anda tentang ShopeeFood dari segi Fulfillmen- 

t (pelayanan saat pengiriman makanan )? 

Jawaban : Secara umum, pelayanan pengiriman makanan ShopeeFood 

cukup baik. Kurir biasanya ramah dan tepat waktu. Namun, seperti yang 

saya sebutkan sebelumnya, ada beberapa kali terjadi keterlambatan. 

5. Bagaimana pendapat anda tentang ShopeeFood dari segi Reliability ( kehan- 

dalan meberikan informasi)? 

Jawaban : ShopeeFood cukup handal dalam memberikan informasi terkait 

status pesanan. Saya bisa melacak pesanan secara real-time dan mengetahui 

perkiraan waktu pengiriman. 

6. Bagaimana pendapat anda tentang ShopeeFood dari segi privasi ( keamanan 

data pengguna pada layanan)? 
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Jawaban: Saya cukup yakin dengan keamanan data pribadi saya di 

ShopeeFood. Namun, saya tetap berhati-hati dalam memberikan informasi 

pribadi dan selalu memastikan koneksi internet saya aman saat menggu- 

nakan aplikasi. 

7. Bagaimana pendapat anda tentang ShopeeFood dari segi Responsive( daya 

tanggap)? 

Jawaban: Daya tanggap ShopeeFood dalam menangani masalah cukup baik. 

Beberapa kali saya mengalami kendala dengan pesanan, dan tim layanan 

pelanggan berhasil menyelesaikan masalah dengan cepat. 

8. Bagaimana pendapat anda tentang ShopeeFood dari segi Compensation ( 

kompensasi)? 

Jawaban: Saya pernah mendapatkan beberapa voucher diskon atau cashback 

dari ShopeeFood. Ini merupakan bentuk kompensasi yang cukup menarik 

dan membuat saya terus menggunakan layanan mereka. 

9. Bagaimana pendapat anda tentang ShopeeFood dari segi kontak (customer 

service)? 

Jawaban : Tim layanan pelanggan ShopeeFood cukup responsif dan mem- 

bantu. Mereka mudah dihubungi melalui fitur chat dalam aplikasi dan bi- 

asanya memberikan solusi yang memuaskan. 
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Gambar B.1. Kuesioner Penelitian 
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Submission Paper 
 

 

Gambar C.1. Pengiriman Naskah Paper 
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Gambar C.2. Submission Aktif 
 

 

 

 

Gambar C.3. Revisi Paper 
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Gambar C.4. Submission 
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Gambar C.5. Sertifikat Jurnal 
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