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diah istimewa bentuk bakti, rasa terima kasih, dan hormat kepada orang tua peneliti
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amal kebajikan dan mendapat balasan setimpal dari Allah Subhanahu Wa Ta'ala.
Peneliti menyadari bahwa penulisan Tugas Akhir ini masih banyak terdapat keku-
rangan dan jauh dari kata sempurna. Untuk itu, kritik dan saran yang memban-
gun sangat diharapkan untuk kesempurnaan Tugas Akhir ini Kritik dan saran dapat
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Pekanbaru, 14 Januari 2025
Peneliti,

RAHMA YANTI
NIM. 12050326647
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oAnalisis Kepuasan Pelanggan ternhadap Kualitas
T Pelayanan ShopeeFood menggunakan Metode
“E-Servqual dan Importance Performance Analysis

A;ﬁalysis of Customer Satisfaction with ShopeeFood Service Quality
using the E-Servqual Method and Importance Performance Analysis

= 'Rahma Yanti*, °Megawati, *Zarnelly, “Eki Saputra, * Arif Marsal
12595 Program Studi Sistem Informasi, Fakultas Sains dan Teknologi, Universitas Islam Negeri
Sultan Syarif Kasim Riau
JI.HR.Soebrantas Km.15,Simpang Baru,Kota Pekanbaru,Riau 28293
*e-mail: 12050326647 @students.uin-suska.ac.id
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Abstrak

Shope@ood launching pada april 2020, namun sejak pertama kali di rilis, Traffic ke layanan
ShopeéFood tidak akan langsung bagus karena layanan ShopeeFood harus bersaing dengan beberapa
perusahcaan 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 | yaitu: R 11
,RE16 , dan C19.

Kata kv?nci: E-Servqual, IPA, Kepuasan Pelanggan, Layanan, ShopeeFood

-

™ Abstract

o

Shopeéfood launched in April 2020, but since it was first released, traffic to the ShopeeFood service
will notlbe immediately good because the ShopeeFood service has to compete with several other large
compamies such as Go Food and Grab Food which are already widely known in the community. Many
negativé customer reviews about ShopeeFood indicate that customer satisfaction is still low about the
compapy'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-Ser\%al which are measured that on average they have a gap value (gap) where the highest
averagg negative score gap is Responsiveness of (-0.32) while the lowest average gap score is the
efficiengy dimension of (-0.01) which means that there is a difference between consumer expectations
and saftisfaction, so it is considered unsatisfactory for Shopeefood application users. The results of
data precessing show that the results of the Importance Performance Analysis (IPA) matrix mapping
of Shopéefood service quality have attributes that are the top priority that need to be improved based
on theE.Importance Performance Analysis method which can be seen from the Importance
Perforiance Cartesian diagram. The attributes contained in Quadrant I are: R 11, RE16, and C109.

BYSNS NIN
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Keyworgs: E-Servqual, IPA, Customer Satisfaction, Service, ShopeeFood
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1 Pendahuluan

2 Saat ini, zaman semakin berkembang di berbagai bidang. Perkembangan tersebut membuat
konsuren menuntut agar perusahaan terus meningkatkan pelayanannya agar lebih baik lagi dan
';!asuaigjengan harapan konsumen [1]. Kebutuhan akan jasa tersebut muncul karena masyarakat saat
i sehagai konsumen bereaksi secara reaktif terhadap perkembangan zaman dengan selalu
@empefhatikan kualitas produk, pelayanan yang diberikan serta standar harapan yang cukup tinggi

grhadﬁpelayanan yang diterimanya dengan memberikan nilai atas pelayanan tersebut [2].

(3_ Betanja online saat ini tidak hanya sekedar membeli produk, tetapi juga membeli bahan makanan.

kayanan pesan-antar makanan di Internet dilakukan melalui aplikasi yang menawarkan pemesanan
Bnline,zs:eperti GoFood, GrabFood, atau melalui aplikasi belanja seperti ShopeeFood atau aplikasi
§1ilik restoran sendiri [3]. Di masa sekarang, masyarakat Indonesia seperti karyawan kantoran
paupug-mahasiswa sangat menyukai layanan FoodDelivery ,terutama dikalangan mahasiswa karena
Sswa sefalu ingin mengikuti tren dan menggunakan uang elektronik karena mudah maupun ketika
Bestorafrpenuh dengan makanan yang ingin dibeli, pelanggan malas untuk mengantri [4]. Oleh karena
ftu, plafférm pengiriman makanan online ini dianggap sebagai cara terbaik untuk memesan makanan
ketika@ereka tidak ingin mengantri langsung [5] .Seperti yang ditunjukkan oleh penelitian Nielson
Singapgira, sekitar 58% orang Indonesia menggunakan aplikasi pengiriman makanan online atau
aplikasttokonya di smartphone mereka secara online sebanyak 2,6 kali seminggu [6].

Peliang tersebut juga dimanfaatkan oleh PT. Shopee Indonesia dimana perusahaan tersebut juga
menyediakan layanan ShopeeFood untuk pesan antar makanan. ShopeeFood adalah fitur terbaru yang
ditambahkan pada April 2020. Layanan ini mirip dengan Gofood dan Grabfood dan dapat digunakan
melalui aplikasi dan website Shopee [7]. Shopee Food 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 Go Food dan Grab
Food yang sudah banyak dikenal di masyarakat. Tentunya untuk bisa bersaing dengan kompetitornya,
ShopeeFood harus memperhatikan beberapa aspek seperti tampilan aplikasi, jumlah driver, diskon,
dan metode pembayaran [8] ShopeeFood harus meningkatkan kepuasan konsumen,karena konsumen
yang puas akan terus berminat,loyal dan merekomendasikan ShopeeFood kepada orang lain.
Kepuasan pelanggan mengacu pada pelanggan yang merasa puas terhadap produk atau jasa yang
dibelinya dan akan menggunakan kembali jasa atau produk yang diberikan [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
dilakulgrn analisis kepuasan pelanggan melalui metode kualitas layanan e-service pada layanan
merekagr

Uﬁfﬁjk mengukur tingkat kepuasan konsumen dapat menggunakan metode E-Service quality dan
IPA. Kijalitas layanan elektronik didefinisikan sebagai alat atau sarana untuk mengukur kepuasan
pelanggan terhadap layanan berbasis internet yang terdiri dari pembelian dan pengiriman produk atau
layanam. Dimensi E-Servqual yang digunakan adalah efficiency, fulfillment, reliability, privacy,
responsiveness, contact, dan compensation [10]. Sedangkan Importance Performance Analysis
(IPA) Metode ini berguna untuk menemukan fitur yang perlu diperbaiki tanpa mengorbankan kualitas
umum. <elain itu, itu juga membantu mengetahui seberapa tinggi harapan pelanggan terhadap layanan
[11] o

Bérdasarkan latar belakang tersebut maka penelitian ini bertujuan untuk mengetahui sejauh mana
pelanggan merasa puas terhadap kinerja layanan Food Delivery pada ShopeeFood yang disediakan
aplikas!: shopee, mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna ShopeeFood
menggemakan metode E-Servqual dalam dimensi Efficiency,Fulfillment,Reability, Responsiveness ,
Privacy?,Compansation, dan Contact,dan Untuk mendapatkan rekomendasi perbaikan terhadap
atributatau faktor layanan yang memiliki kualitas rendah menggunakan metode E-Service Quality
dan Im;p'brtance Performance Analysis (IPA).
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T'@éauan Literatur
Bieberapa penelitian sebelumnya telah menggunakan metode Ei-Servqual dan Importance

rforﬁance Analysis (IPA) untuk menganalisis kepuasan pelanggan. Sebagai Contoh, penelitian
yang diakukan oleh Sri purwati ,dkk [12] tentang analisis kepuasan layanan ShopeeFood dengan
Kenggéinakan metode E-Servqual. Penelitian ini menggunakan tujuh dimensi E-Service Quality dan
E‘jene@kan rata-rata kesenjangan antara harapan dan persepsi pelanggan sebesar -0,26237, dengan
gngkatdaesesuaian 93%.

< Péhelitian selajutnya dilakukan oleh R.O.Kastari [13] penelitian ini tentang Analisis kualitas
@yanaE{GOFood di Pekanbaru pada mahasiswa Universitas Islam Riau menggunakan metode Ei-
Servqual dan IPA menunjukkan bahwa layanan belum sepenuhnya memuaskan. Dari 6 dimensi, ada 4
gang p@lu diperbaiki, yaitu keandalan, responsivitas, estetika, dan informasi.

S Penelitian selanjutnya dilakukan oleh M. Nu’man Fathoni and M. Jufriyanto[14] penelitian ini
&ntang)AnaIisis Kepuasan Pelanggan terhadap Kualitas Pelayanan dengan Metode Servqual,
Customer Satisfaction Index dan Importance Performance Analysis pada Yasse Barbershop dengan
mendafatkan hasil analisis gap Service quality menunjukkan bahwa semua data service quality
memiliki nilai gap negatif. Hasil analisis dengan CSI menunjukkan index kepuasan pelanggan sebesar
74%. Kedua hal tersebut mengartikan bahwa pelanggan Yassebarbershop belum puas dengan
pelayahan yang diberikan, dan diperlukan tindakan perbaikan pelayanan.

Betdasarkan hasil penelitian terdahulu sebelumnya maka dapat disimpulkan metode E-servqual
dan IPA masih relevan digunakan. Fokus penelitian ini adalah ShopeeFood, platform pesan antar
makanan yang cukup baru dibandingkan dengan pesaingnya, seperti GoFood dan GrabFood.
Menggabungkan metode E-Servgual dan Importance Performance Analysis (IPA) memungkinkan
analisis kualitas layanan dan kinerja ShopeeFood yang lebih menyeluruh, yang jarang dibahas dalam
penelitian sebelumnya. Selain itu, penelitian ini dilakukan dalam konteks setelah pandemi, sehingga
dapat mengidentifikasi perubahan dalam perilaku pelanggan dan kepuasan pelanggan yang mungkin
berbeda dari temuan sebelumnya.

3 Metode Penelitian

Metode penelitian melibatkan langkah-langkah sistematis untuk mengumpulkan, menganalisis,
dan merangkum data untuk mencapai tujuan penelitian. Pada metologi penelitian ini memiliki 4
tahapan yaitu tahap perencanaan , tahap pengumpulan data , tahap pengolahan data dan tahap
dokumentasi. Gambar 1 menggambarkan proses metodologi penelitian seperti yang di bawah ini.

Tahap Perencanaan
1. Identifikasi Masalah
2. Menentukan Tujuan
3. Menentukan Metode

4. Menetukan Data

%
S
Pe
el

Tahap Pengumpulan Data
1. Menetukan Populasi Dan
Sampel
2. Wawancara
3. Kuisioner
4. Studi Pustaka

Tahap Pengolahan Data
1. Pengolahan Data Kuisioner
2. Uji Validitas
3. Uji Realibilitas
4. Pehitungan Dengan E-Servqual
5. Pengambaran Matrik Dengan
IPA

Tahap Dokumentasi
1. Membuat kesimpulan

Gambar 1. Metodologi Penelitian
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3:;:.1 Tahap Perencanaan

S am penelitian ini, tahap perencaan digunakan untuk mengidentifikasi proses keluhan

,ghn koRdisi penggunaan ShopeeFood. Pada tahap ini mencangkup identifikasi masalah,
fhenertukan tujuan, menetukan metode dan menetukan data.

o
%11 “identifikasi Masalah

= ~Tahap untuk mengamati dan menentukan masalah yang sedang terjadi. Mulai dari
&enerftukan batasan masalah, menjelaskan tujuan penelitian, serta manfaat penelitian. Adapun
wentiftkasi masalah pada penelitian ini dilakukan dengan menyebarkan kuesioner dalam bentuk
gnlinegang berisi sejumlah pernyataan.

3.1.2 “Menentukan Tujuan

= SPenentuan tujuan ini berfungsi untuk memperjelas kerangka tentang apa saja yang menjadi
%sararﬂ]ari penelitian tugas akhir ini.

913 f_{Menentukan Metode

»wMetode yang digunakan dalam penelitian Tugas Akhir ini adalah metode Electronic Service
QualityYE-Servqual) dan IPA. Metode E-Servqual digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan
pelan%n dengan membandingkan antara persepsi dan ekspektasi dari pelanggan terhadap layanan
yang mereka digunakan. Metode ini juga dapat mengukur tingkat kualitas layanan dari atribut masing-
masingadimensi E-Servqual, sehingga akan didapatkan Gap/ kesenjangan dari nilai persepsi dan
ekspektasi pelanggan. Sedangkan MetodelPA alat bantu dalam menganalisis atau yang digunakan
untuk membandingkan sampai sejauh mana antara Kinerja/pelayanan yang dapat dirasakan oleh
pengguna jasa dibandingkan terhadap tingkat kepuasan yang diinginkan.

3.1.4 Menentukan data

Tahap yang paling penting dalam penelitian. Hal tersebut dilakukan supaya memudahkan
jalannya proses penelitian. Data tersebut dapat berupa data primer maupun data sekunder.

3.2 Tahap Pengumpulan Data

Pada tahap ini kegiatan yang mencangkup adalah populasi dan sampel,
wawancara,Kuesioner,dan studi pustaka.

3.2.1 Populasi dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan pengguna shopeefood yang ada di Kota
Pekanbaru, dan teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah Purposive
sampligg, yaitu Teknik pengambilan sampel penelitian dengan melakukan pertimbangan khusus
secaragsengaja yang berkaitan dengan penelitian yang diteliti, yang dianggap sesuai untuk
memberikan informasi yang dibutuhkan dalam penelitian Tugas Akhir ini.Karena populasi pengguna
Shope€Food tidak diketahui maka penelitian ini menggunkan rumus Lemeshow. Adapun rumus yang
digunakan untuk mengetahui jumlah sampel pada penelitian ini adalah rumus Lemeshow dapat
dihitungidengan persamaan berikut [15]

c ZZxp
— (1-P)
=2 @
<
(¢}
ﬂ
;h _Z2xP(-P) _ o _ 196X051-08)_ - _ 696 % 0.1 =96.04
< dz - 0,12 e 7 K3
=
iceterangan :

=n = jumlah sampel

~Z = skor Z pada kepercayaan 95% = 1,96
o - LA

=P = maksimal estimasi = 0,5

w6l = alpha (0,10) atau sampling error 10%
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- Jika dibulatkan, maka populasi penelitian ini yang dibutuhkan sebanyak 100 responden
Q_engg@a aplikasi Shopeefood dengan rumus lemeshow.

£2.2 &Vawancara

& Wawancara dilakukan secara langsung pada narasumber yaitu pelanggan shopeefood untuk
@eng@ahui masalah yang dihadapi terkait dengan tingkat kualitas layanan .

§:2.3 “Kuisioner
‘3_ Peneliti menyebarkan kuesioner/angket yang berisi pertanyaan-pertanyaan secara tertulis
gntuk diisi oleh sumber informasi (responden) yang menggunkan shopeefood. dan sesuai dengan

&iriteria_fyang telah ditentukan untuk menjadi responden dalam penelitian ini.

3.2.4 “Studi Pustaka
= Studi pustaka menjadi rangkaian awal dalam proses pengumpulan data. Metode ini
fhelibatkan pencarian dan analisis data serta informasi yang terkandung dalam berbagai dokumen,

érmasgk dokumen tertulis, foto, gambar, dan dokumen elektronik.

3.3 'Ecﬁ)hap Pengolahan Data

pd"a)ﬂa tahap ini mencangkup pengolahan data dengan menggunakan SPSS, yang terdiri dari
Iangkah%angkah sebagai berikut:

SEcAll EJUji Validitas
<Uji validitas yaitu pengujian seberapa tepat kuesioner yang diajukan dalam penelitian. Uji
valitias dilakukan dengan cara membadingikan nilai r hitung dengan nilai r tabel. Tingkat ketelitian

pada uji validitas ini yaitu (a)= 0,05. Dalam memudahkan dalam penghitungan uji validitas maka
perihitungan dapat menggunakan aplikasi SPSS.

3.3.2 Uji Realibilitas

Uji reliabilitas yaitu pengujian seberapa konsisten data yang sudah didapatkan. Apabila
kuesioner yang sudah digunakan memiliki nilai reliabel yang tinggi dapat dipastikan bahwa
instrumen pengumpulan data tersebut baik. Jika variabel memiliki nilai cronbach alpha yaitu > 0,7
maka data dapat dikatakan reliabel. Dalam memudahkan dalam penghitungan uji reliabilitas maka
perihitungan dapat menggunakan aplikasi SPSS.

3.3.3  Perhitungan dengan E-Servqual

Model E-Servqual merupakan model kualitas layanan onlineyang paling komprehensif dan
terintegkasi. Dimensi Eservqual sangat relevan, komprehensif dan integratif karena sepenuhnya
memeguhi kebutuhan evaluasi kualitas layanan elektronik Penilaian kualitas layanan elektronik
menggtinakan model E-Servqual melibatkan penghitungan selisih penilaian yang diberikan
pelanggan untuk setiap pasangan pernyataan terkait harapan dan persepsi.Skor E-Servqual untuk
setiap fasangan pernyataan dan setiap pelanggan dapat dihitung dengan menggunakan rumus
beriku§ Skor E-Servqual = Skor Persepsi — Skor Ekspektasi.

3.3.4 APerhitungan dengan Importance Performance Analysis (IPA)

Metode IPA digunakan untuk meningkatkan tingkat kepentingan setiap variabel penelitian
berdasatkan kinerja layanan. Hal ini memungkinkan perusahaan untuk menentukan variabel mana
yang p@ing penting untuk meningkatkan kinerja layanan untuk menghasilkan nilai tambah bagi
pelanggan. Untuk mencapai tujuan ini, metode analisis kepentingan kinerja (IPA) digunakan. Dengan
diagramkartesius, yang terdiri dari empat kuadran: Prioritas Utama, Pertahankan Prestasi, Prioritas
Rendaﬂg, dan Berlebihan yang ditunjukan pada Gambar 2.
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Kuadran | Kuadran Il

~i

(Prioritas Utama) (Pertahankan
Prestasi)

Kuadran Il Kuadran IV

Kepentingan/Harapan (Y)

(Prioritas Rendah) (Berlebihan)
A

Persepsi Kinerja/Kenyataan (X)

—_—

Gambar 2. Diagram Kartesius

Buepun-Buepun 16unpuipg e3dio yeH
NS NINY!tw e}dio yeH ©

il ‘;l(uadran | (Prioritas Utama)
aPengunjung menganggap fitur-fitur dikuadran ini penting, tetapi fitur-fitur tersebut tidak
emenuhi harapan pelanggan.
2. —Kuadran Il (Pertahankan Prestasi)
2Ekspektasi dan kinerja sifat/frase ini tinggi, yang menunjukkan bahwa sifat/ekspresi ini
penting dan berhasil. Karena dianggap sangat penting dan diharapkan, dan hasilnya
memuaskan, sifat/ekspresi ini harus disimpan untuk penggunaan berikutnya.
3. Kuadran Il (prioritas rendah)
Dalam kuadran ini, atribut atau ekspresi dianggap kurang penting oleh pelanggan dan
kinerjanya, sehingga tidak terlalu unik atau biasa. Hal ini menunjukkan bahwa atribut atau
rasa di kuadran ini tidak penting atau diharapkan, dan pelanggan juga menganggap
kinerjanya kurang baik.
4. Kuadran IV (Berlebihan)
Pelanggan menganggap atribut/pernyataan ini berlebihan dalam kuadran ini karena
meskipun mereka bekerja dengan baik, mereka memiliki harapan yang rendah.

3.4 .Tahap Dokumentasi
Pada tahap mencangkup kesimpulan pada penelitian
wn
3.4.1 ZKesimpulan

gKesimpuIan merupakan hasil keseluruhan dari penelitian yang dilakukan. Berisi uraian
selurulrtahapan yang dilakukan dan tujuan penelitian yang dilakukan. Saran merupakan pendapat
penelifi'mengenai masukan yang diberikan dan catatan penting yang ditemukan selama penelitian
dilakukan pada penelitian hal ini juga untuk memastikan hasil penelitian tersebut bermanfaat.

4 H%il dan Pembahasan

Bdagian ini menjelaskan hasil yang dicapai melalui langkah-langkah yang direncanakan
sebelumnya. Berdasarkan metode penelitian yang telah diidentifikasi akan dilakukan pembahasan
secara&inci mulai dari tahap awal hingga kesimpulan.
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gjl Pérhitungan Nilai E-Servqual

> alam proses pengolahan meftodel EL-Servqual, tujuh variablell digunakan: Elffelsielncy,
lIfil@ent, reability, privasi, responsive, compensation, dan Contact. Nilai pelrbedaan dari setiap
wariabell dihitung dengan menggunakan skala multi-item. Modell pengukuran kualitas layanan
Bldasarkan pada skala ini untuk mengukur pelrsepsi pengguna tentang kinerja dan harapan selrta
E_‘elrble{gfaan antara dua dimensi utama kualitas layanan: kinerja dan harapan. Penelitian ini
gengggpakan rumus Lemeshow dengan pengambilan sampel secara acak sebanyak 100 responden.

%1.1 =Hasil Analisis Deskriptif Pengolahan Kuesioner

§ Dari hari analisis deskriptif pengolahan data kuesioner dengan jumlah responden penelitian 100
&rang @engan menggunakan metode E-Servqual yang terdiri dari 7 dimensi seperti Efisien,
eullfil@ent, Reability, Responsif , Privasi, Compensation,dan contact. Menunjukkan bahwa semua
i wab? responden dari pernyataan dalam pengolahan kuesioner responden merasa puas, hal ini
Gapat di ihat dari hasil perhitungan setiap dimensi dengan range 70% - 80% dengan rata — rata
Jawabafy bernilai baik. Sama dengan persepsi jawaban respoden pada Ekspektasi hasil perhitungan
setiap ggmensi dengan range 70% - 80% jawaban bernilai Penting.

Tabel 1. Hasil Analisis Deskriptif

nely ey et

ITEM Persepsi Ekspektasi

Efficiency 68,56% ( Baik) 70,68% (Penting)
Fullfilment 66,3% ( Cukup Baik) 71,6% (Penting)
Reability 66,93% ( Cukup Baik) 74,26% (Penting)
Privacy 66,8% (Cukup Baik) 72,4% (Penting)
Responsive 62,9% (Cukup Baik) 76,6% (Cukup Penting)
Compensation | 69,5% ( Baik) 74,3% (Penting)
Contact 65,8% (Cukup Baik) 70,1% (Penting)
Rata-rata 66,68% ( Cukup Baik) 72,85% ( Penting)

Berdasarkan Tabel 1 maka dapat dilihat Hasil jumlah rata—rata jawaban responden terkait
Persepsi secara keseluruhan mendapatkan rata—rata persentase sebesar 66,68%. Dengan total skor
Persepsi tertinggi pada dimensi Compensation mendapatkan persentase sebesar 69,5%. Sedangkan
untuk Persepsi terendah pada dimensi Responsive yang mendapatkan persentase sebesar 62,9%.
Berdasarkan hasil persentase ratarata tingkat Persepsi dari ShopeeFood yang dirasakan oleh
pelanggn secara keseluruhan ialah Cukup Baik

2Hasil jumlah rata-rata jawaban responden tentang Ekspektasi secara keseluruhan
mendapatkan persentase sebesar 72,85%. Dengan total skor Ekspektasi tertinggi pada dimensi
resporsive mendapatkan persentase sebesar 76,6%. Dan skor Ekspektasi terendah pada dimensi
contac yang mendapatkan persentase sebesar 70,1%. Berdasarkan hasil persentase rata-rata Ekspetasi
yang di¥asakan konsumen terhadap kualitas pelayanan dari ShopeeFood secara keseluruhan yang
dirasakan adalah Penting.

412 gnalisis Kesenjangan (GAP)
Tabel 2. Analisis Gap Secara Keseluruhan

Dimensi Pernyataan Gap
Efficiency P1 -0,17
P2 -0,03
P3 -0,06
P4 -0,13
P5 -0,14
Fulfillment P6 -0,10
P7 -0,11
P8 -0,01
P9 -0,15
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Reability P10 -0,18
g © P11 0,16
) L P12 -0,05
Z B Privacy P13 0,31
o o P14 -0,25
S — Responsiveness P15 0,32
a — P16 -0,14
a © Compensation P17 -0,20
c B P18 -0,28
2 = Contac P19 20,22
e = P20 -0,21
& (=
2 Eadi dapat dilihat pada Tabel 2 dari seluruh pernyataan berdasarkan dimensi E-Service
§uality ang memiliki nilai gap terbesar adalah pada P15 sebesar -0,32 yaitu ShopeeFood menangani

proses-T ransaksi dengan baik. Sedangkan pernyataan yang memiliki nilai gap terkecil adalah P8
sebesar -0,01 yaitu Produk yang datang sama seperti yang ada di dalam Aplikasi Shopeefood, dan
semuasitem memiliki nilai gap negative. Hal ini menunjukkan bahwa layanan ShopeeFood belum
mampt?’memberikan kualitas pelayanan yang diharapkan pelanggan dalam ini ShopeeFood harus
lebih Fﬂeningkatkan lagi kualitas pelayanannya agar mampun membuat pelanggan merasa puas.

2 Tabel 3. Gap E-Servqual perdimensi

Pernyataan Persepsi | Ekspektasi | Gap
Efisiensi 3,44 3,53 -0,1

Fullfilment 3,32 3,58 -0,26
Reability 3,35 3,71 -0,36
Privacy 3,34 3,62 -0,28
Responsive 3,15 3,83 -0,68
Compansation 3,48 3,72 -0,24
Contact 3,29 3,51 -0,22

UDari Tabel 3 dapat dilihat kesenjangan nilai Gap pada setiap dimensi bernilai negatif dalam
arti belum memenuhi harapan pelanggan, dengan kesenjangan paling tinggi yaitu pada dimensi
Respoﬁsive dengan nilai gap yaitu -0,68. Dalam hal ini ShopeeFood perlu melakukan perbaikan
karenamilai gap di setiap variabel masih bernilai negative untuk itu layanan ShopeeFood harus
ditingkatkan lagi agar sesuai dengan Ekpetasi pelanggan.

4.1.3 ZAnalisis Tingkat Kesesuaian
Tabel 4.Nilai Tingkat Kesesuaian perpenyataaan

Pernyataan Tingkat Kesesuaian
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
g © P12 99,45
3 QI) P13 91,38
= = P14 93,13
9 o P15 88,65
S 5 P16 7571
e kB P17 94,68
a P18 92,37
c 3 P19 93,76
o = P20 93,96
‘g ~
:',C CBerdasarkan Tabel 4. penilaian tingkat kesesuaian importance dan performance eservice

gaalityghopeefood Jtingkat kesesuaian importance dan performance e-service quality Shopeefood
Brtinggl pada pernyataan 8, yaitu Produk yang datang sama seperti yang ada di dalam Aplikasi
Shopegtood 99,71, sedangkan Tingkat kesesuaian importancedan performancee-service quality
Shopeefood terendah pada pernyataan 16, yaitu Shopeefood cepat tanggap menangani masalah
yang tgjadi sebesar 75,71. apabila nilai tingkat kesesuaian <100%, menunjukkan bahwa
pelayanan ShopeeFood belum sepenuhnya memenuhi harapan pelanggan dan perlu dilakukan
perbaikan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan.

2 Tabel 5. Tingkat Kesesuaian Per Dimensi

Pernyataan | Persepsi | Ekspektasi| Tingkat
Kesesuaian

Efisiensi 1720 1767 97,00
Fullfilment 1328 1432 92,59
Reability 1004 1114 90,12
Privacy 668 124 92,26
Responsive 629 766 82,11
Compansation | 695 743 93,53
Contact 658 701 93,86

Jadi jika dilihat dari Tabel 5 berdasarkan 7 dimensi dari E-Service Quality yang memiliki nilai
tingkat kesesuaian keseluruhan paling kecil adalah Responsiveness sebesar 82,11 sedangkan yang
memiltg nilai paling besar adalah Efesiensi sebesar 97,00. Jadi dapat disimpulkan bahwa ke 7
dimen§j perlu dilakukan perbaikan karena masih dibawah nilai 100% supaya dapat meningkatkan
kualita§pelayanan dari ShopeeFood.

4.2 Iﬁportance Performance Analysis (IPA)

I-hal yang perlu dilakukan untuk melakukan perbaikan adalah melakukan penelitian tentang
faktor-Faktor yang paling berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Untuk mencapai tujuan ini,
metode analisis kepentingan kinerja (IPA) digunakan. Digambarkan menggunakan diagram kartesius,
yang terdiri dari empat kuadran: Prioritas Utama, Pertahankan Prestasi, Prioritas Rendah, dan
Berlelihan. Gambar 3 menunjukkan distribusi data Shopeefood dalam diagram kartesius.
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Diagram Kartesius

I ©
n,)r 4,20 P10
o L g
5 O J
-
0 -~ 410 0
g C_) P12
g_. o = 4007 Pw 0
c e ko
a o 2 o EA—p
— =
C 3 w 3,904 =)
= | — (8] d
o _— P15
m —_— o] O
‘g -~ 3,80
.C C OPQD
= | —
% Z 3,70 -
(g U) S,EiD 3,ITD 3,IBD 3,‘90 4,‘00 4,%0 4,‘20
c Persepsi
‘7’; Gambar 3. Diagram Kartesius
Q
Kuadrag |

Kuadragl;vl menunjukan variabel yang dianggap mempengaruhi kepuasan pelanggan dan dianggap
sangat genting namu Kinerjanya blm sesuia harapan dan perusahaan belum dapat melaksanakannya
sehingga perlu meperbaiki dan meningkatkan kinerja pada indikator ini untuk memenuhi kepentingan
dan meningkatkan kepuasan pelanggan. Atribut yang masuk dalam kuadran ini adalah R11,RE16,dan
C19.

Kuadran Il

Kuadran Il menunjukan variabel-variabel yang memiliki tingkat kepentigan tinggi dan kinerja yang
tinggi. Sehingga telah berhasil dilaksanakan perusahaan.untuk itu atribut yang berada pada kuadran
ini dijadikan faktor penunjang bagi kepuasan pelanggan sehingga kinerjanya harus dipertahankan.
Atribut yang masuk dalam kuadran ini adalah E1,E2,E3,E4,R10,R12,dan P14.

Kuadran |11

Kuadran 11l menunjukan variabel yangmana tingkat kepentingan dan kinerja yang rendah dianggap
kurang penting dan kurang memuaskan konsumen.namun tetap di pertimbangkan oleh perusahaan
karena tu bisa berpengaruh pada pelanggan. Atribut yang masuk dalam kuadran ini adalah
E5,F6,£7,F8,dan F.

Kuadran IV

Kuadrdd' IV menunjukan variabell yang kurang penting, tetapi pelaksanaan terlalu sehingga
memuaskan pelanggan sehingga mellelblihi apa yang diinginkan oleh pelanggan. Atribut yang masuk
dalam Kuadran ini adalah P13 dan RE/15.

5 impulan

Berdasarkan pada hasil penelitian yang telah dilakukan tentang Analisis Kepuasan Pelanggan
Terhag?p Kualitas Pelayanan Shopeefood Dengan Menggunakan Metode Ei-Servqual Dan
Importgnce Performance Analisis (IPA) serta pembahasan yang telah diuraikan sebelumnya, maka
dapat disimpulkan, dari semua atribut kualitas layanan yang diharapkan pengguna dari suatu sistem,
kinerja,adalah yang paling tidak memuaskan. Hal ini terlihat dari ketujuh dimensi yang diukur rata-
rata dai® mempunyai nilai gap. Rata-rata gap dengan nilai negatif tertinggi pada dimensi
resporsiveness (-0,32), dan nilai rata-rata gap terendah pada dimensi efisiensi (-0,01) yang
menunﬁikkan bahwa terdapat perbedaan antara rata-rata harapan dan kepuasan konsumen. Sehingga
dinilai ®urang memuaskan bagi pengguna aplikasi Shopeefood. Kedua hasil analisis deskriptif
menur@kkan bahwa kualitas layanan Shopeefood masih belum memuaskan karena harapan yang
tinggi dtpandingkan dengan kinerjanya. Tingkat kepentingan dengan persentase 70,64% dan tingkat
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Qnerjaéengan persentase 67,22%, keduanya berada dalam kategori penting. Ketiga hasil pengolahan
— Bata didapatkan bahwa hasil pemetaan matriks Importance Performance Analysis (IPA) terhadap
_ghalitaﬁayanan Shopeefood terdapat atribut-atribut menjadi prioritas utama yang perlu dilakukan
Perbarkan berdasarkan metode Importance Performance Analysis yang dapat dilihat dari diagram

Ehrtesitis Importance Performance. Atribut-atribut yang terdapat pada Kuadran I yaitu : R 11 ,RE16 ,
gal
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LAMPIRAN A
TRANSKIP WAWANCARA

Gambar A.1. Wawancara

Nama : Dini Theresia
Tempat : Soebrantas , Tomoro Cafe

Sudah Berapa lama anda menggunakan ShopeeFood?

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

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.

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.

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.

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.

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.

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.

Bagaimana pendapat anda tentang ShopeeFood dari segi Compensation
(kompensasi)?

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

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

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.

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.

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.

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.
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.

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.

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.

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.

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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LAMPIRAN B

Kuesioner

Bajam dari3 @

KUESIONER PENELITIAN ANALISIS : i
KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP '
KUALITAS PELAYANAN SHOPEEFOOD :
DENGAN MENGGUNAKAN METODE E- .

SERVQUAL DAN IMPORTANCE £
PERFORMANCE ANALISIS (IPA)

Salam homat,
Assalamu alaikum warohmatullahi wabarokatuh

Perkenalkn,

Saya Rahma Yanti dari Fakultas Sains dan Teknologi UIN Suska Riau. Saatini saya sedang melakukan
penelitian mengenai ANALISIS KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP KUALITAS PELAYANAN SHOPEEFOOD
DENGAN MENGGUNAKAN METODE E-SERVQUAL DAN IMPORTANCE PERFORMANCE ANALISIS (IPA)". Dalam
rangka menyelesaiken tugas akhir Saya mohon sekiranya bantuzn dari Bapak/Ibu dan Teman-eman untuk
menjzdi respondzn dalem penelitian ini dengen menjawab pertanyzan yang saya lampirkan

Seluruh jawaban yang Bapak/Ibu berikan aken dijag k

&, keamanan dan hanye dig
kepentingan penelitan. Sesual dengan etka dn keidah peneltan. Terimakasih sy ucapken atas bantuzn
dan kerjasama yang Bapak 1bu berikan. Semoga Allah membalas kebaikan Bapak/lbu dan Temen-temen.

Jenis Kelgmin

Perempuan

| o 8 & = o e

Lakidaki

Usia*
17th-25h
2ith- 30th

30th-35th

Pekerazn "
PeljarMehasisua
Karyawen snzste

PNS/Pengawai negerisipl
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Pertanyaan bagian C

[Saran pengisian] Bagi responden yang menggunzkan smartohane disaran mengubzh rotasi lzyar menjad
horizontal/menjadi situs decktop untuk kenyamanen pengisian kuisioner bagizn C ini.

[Petunjuk Pengisian | Piih jawaban yang sesuai berdasarkan kejujuren dan pengalaman saudara.
Kolom pilinan jawaban ini mengqunakan skala fikeart dengan rincian i sebagai berikut

Kelcranean:
Tinghat Ekspetasi Tingkat Persepsi
1. STS = Sangat tidak sesia | 1.STS = St Tk Sesuai
2, TS = Tidak Sesuat 2,78 = Tidak Sesuai
3, KS = Kurang Sesuai 3. K8 = Kurang Sesuai
4, 8= Sesul 4.8 = Sesual
5SS~ SangntSesuai | 5,5 = Sangat Sesua

1 Apakah ShopeeFood mudah diakses oleh pengguna? *

Kepentingan (.

Kinerje (Persep,

2 Aplikasi Shopeefood memillki daftar menu makanan/minuman yang lengkap? *

3 4 ]

| m B & = »

Gambar B.1. Kuesioner Penelitian
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LAMPIRANC

Submission Paper

~ Dr. Abdull... 7112024 o
A ® «
3 kepada saya v
ﬁ] Terjemahkan ke Indonesia >

Rahma Rahma Yanti:

Thank you for submitting the manuscript, "Analisis
Kepuasan Pelanggan

Terhadap Kualitas Pelayanan ShopeeFood Dengan
Menggunakan Metode E-Servqual

Dan Importance Performance Analysis (Ipa)" to
Sistemasi: Jurnal Sistem

Informasi. With the online journal management
system that we are using, you

will be able to track its progress through the editorial
process by logging

in to the journal web site:

Manuscript URL:

https://sistemasi.ftik.unisi.a
c.id/index.php/stmsi/author/submission/4785
Username: rahmai3

If you have any questions, please contact me. Thank

you for considering this
journal as a venue for your work.

Gambar C.1. Pengiriman Naskah Paper
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[stmsi] Editor Decision
Kotak Masuk
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Rahma Rahma Yanti:

Dr. Abdul...
r. ul... 121172024 ) &=

kepada saya v

We have reached a decision regarding your
submission to Sistemasi: Jurnal

Sistem Informasi, "Analisis Kepuasan Pelanggan
Terhadap Kualitas Pelayanan

ShopeeFood Dengan Menggunakan Metode E-
Servqual Dan Importance Performance
Analysis (Ipa)".

Our decision is: Revisions Required

Dr. Abdullah S.Si., M.Kom

Program Studi Sistem Informasi, Fakultas Teknik dan
Ilmu Komputer,

Universitas Islam Indragiri, Indonesia
abdialam@gmail.com

Sistemasi: Jurnal Sistem Informasi
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