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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 | yaitu: R 11
,RE16 , dan C19.

Kata kunci: E-Servqual, IPA, kepuasan pelanggan, layanan, shopeefood

Abstract

ShopeeFood was launched in April 2020. However, since its initial release, traffic to ShopeeFood
services did not immediately perform well, as the platform had to compete with major players like
GoFood and GrabFood, which are already well-known among the public. Numerous negative
customer reviews about ShopeeFood indicate that customer satisfaction with the company's
performance remains low. To measure the level of customer satisfaction, this study employed the E-
Service Quality (E-Servqual) and Importance-Performance Analysis (IPA) methods. The results of the
study show that, on average, the seven dimensions of E-Servqual measured exhibit a gap, with the
average gap being negative. The highest gap was found in the "Responsiveness” dimension (-0.32),
while the lowest gap was in the "Efficiency” dimension (-0.01). These findings indicate a discrepancy
between customer expectations and satisfaction, suggesting that ShopeeFood's services are perceived
as less satisfactory by its users. Data analysis revealed that the Importance-Performance Analysis
(IPA) matrix for ShopeeFood's service quality highlights several attributes as top priorities for
improvement. These attributes, identified through the Cartesian diagram of the Importance-
Performance Analysis, fall under Quadrant I, specifically R11, RE16, and C19.
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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 baik lagi dan
sesuai dengan harapan konsumen [1]. Kebutuhan akan jasa tersebut muncul karena masyarakat saat
ini sebagai konsumen bereaksi secara reaktif terhadap perkembangan zaman dengan selalu
memperhatikan kualitas produk, pelayanan yang diberikan serta standar harapan yang cukup tinggi
terhadap pelayanan yang diterimanya dengan memberikan nilai atas pelayanan tersebut [2].

Belanja online saat ini tidak hanya sekedar membeli produk, tetapi juga membeli bahan makanan.
Layanan pesan-antar makanan di Internet dilakukan melalui aplikasi yang menawarkan pemesanan
online, seperti GoFood, GrabFood, atau melalui aplikasi belanja seperti ShopeeFood atau aplikasi
milik restoran sendiri [3]. Di masa sekarang, masyarakat Indonesia seperti karyawan kantoran
maupun mahasiswa sangat menyukai layanan FoodDelivery ,terutama dikalangan mahasiswa karena
siswa selalu ingin mengikuti tren dan menggunakan uang elektronik karena mudah maupun ketika
restoran penuh dengan makanan yang ingin dibeli, pelanggan malas untuk mengantri [4]. Oleh karena
itu, platform pengiriman makanan online ini dianggap sebagai cara terbaik untuk memesan makanan
ketika mereka tidak ingin mengantri langsung [5] .Seperti yang ditunjukkan oleh penelitian Nielson
Singapura, sekitar 58% orang Indonesia menggunakan aplikasi pengiriman makanan online atau
aplikasi tokonya di smartphone mereka secara online sebanyak 2,6 kali seminggu [6].

Peluang 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 berminatloyal 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
dilakukan analisis kepuasan pelanggan melalui metode kualitas layanan e-service pada layanan
mereka.

Untuk mengukur tingkat kepuasan konsumen dapat menggunakan metode E-Service quality dan
IPA. Kualitas layanan elektronik didefinisikan sebagai alat atau sarana untuk mengukur kepuasan
pelanggan terhadap layanan berbasis internet yang terdiri dari pembelian dan pengiriman produk atau
layanan [10]. Dimensi E-Servqual yang digunakan adalah efficiency, fulfiliment, reliability, privacy,
responsiveness, contact, dan compensation [11]. Sedangkan Importance Performance  Analysis
(IPA) Metode ini berguna untuk menemukan fitur yang perlu diperbaiki tanpa mengorbankan kualitas
umum. Selain itu, itu juga membantu mengetahui seberapa tinggi harapan pelanggan terhadap layanan
[12].

Berdasarkan latar belakang tersebut maka penelitian ini bertujuan untuk mengetahui sejauh mana
pelanggan merasa puas terhadap kinerja layanan Food Delivery pada ShopeeFood yang disediakan
aplikasi shopee, mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna ShopeeFood
menggunakan metode E-Servqual dalam dimensi Efficiency,Fulfillment,Reability, Responsiveness ,
Privacy ,Compansation, dan Contact,dan Untuk mendapatkan rekomendasi perbaikan terhadap
atribut atau faktor layanan yang memiliki kualitas rendah menggunakan metode E-Service Quality
dan Importance Performance Analysis (IPA).
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2 Tinjauan Literatur

Beberapa penelitian sebelumnya telah menggunakan metode E-Servqual dan Importance
Performance Analysis (IPA) untuk menganalisis kepuasan pelanggan. Sebagai Contoh, penelitian
yang dilakukan oleh Sri purwati ,dkk [13] tentang analisis kepuasan layanan ShopeeFood dengan
menggunakan metode E-Servqual. Penelitian ini menggunakan tujuh dimensi E-Service Quality dan
menemukan rata-rata kesenjangan antara harapan dan persepsi pelanggan sebesar -0,26237, dengan
tingkat kesesuaian 93%.

Penelitian selajutnya dilakukan oleh R.O.Kastari [14] penelitian ini tentang Analisis kualitas
layanan GoFood di Pekanbaru pada mahasiswa Universitas Islam Riau menggunakan metode E-
Servqual dan IPA menunjukkan bahwa layanan belum sepenuhnya memuaskan. Dari 6 dimensi, ada 4
yang perlu diperbaiki, yaitu keandalan, responsivitas, estetika, dan informasi.

Penelitian selanjutnya dilakukan oleh M. Nu’man Fathoni and M. Jufriyanto[15] penelitian ini
tentang Analisis Kepuasan Pelanggan terhadap Kualitas Pelayanan dengan Metode Servqual,
Customer Satisfaction Index dan Importance Performance Analysis pada Yasse Barbershop dengan
mendapatkan 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 Yasse barbershop belum puas dengan
pelayanan yang diberikan, dan diperlukan tindakan perbaikan pelayanan.

Berdasarkan 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-Servqual 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

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

Selesai

Gambar 1. Metodologi penelitian
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3.1 Tahap Perencanaan

Dalam penelitian ini, tahap perencaan digunakan untuk mengidentifikasi proses keluhan dan
kondisi penggunaan ShopeeFood. Pada tahap ini mencangkup identifikasi masalah, menentukan
tujuan, menetukan metode dan menetukan data.

3.1.1 Identifikasi Masalah

Tahap untuk mengamati dan menentukan masalah yang sedang terjadi. Mulai dari
menentukan batasan masalah, menjelaskan tujuan penelitian, serta manfaat penelitian. Adapun
identifikasi masalah pada penelitian ini dilakukan dengan menyebarkan kuesioner dalam bentuk
online yang berisi sejumlah pernyataan.

3.1.2 Menentukan Tujuan

Penentuan tujuan ini berfungsi untuk memperjelas kerangka tentang apa saja yang menjadi
sasaran dari penelitian tugas akhir ini.

3.1.3 Menentukan Metode

Metode yang digunakan dalam penelitian Tugas Akhir ini adalah metode Electronic Service
Quality (E-Servgual) dan IPA. Metode E-Servqual digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan
pelanggan dengan membandingkan antara persepsi dan ekspektasi dari pelanggan terhadap layanan
yang mereka digunakan. Metode ini juga dapat mengukur tingkat kualitas layanan dari atribut masing-
masing dimensi E-Servqual, sehingga akan didapatkan Gap/ kesenjangan dari nilai persepsi dan
ekspektasi pelanggan. Sedangkan Metode IPA 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
sampling, yaitu Teknik pengambilan sampel penelitian dengan melakukan pertimbangan khusus
secara sengaja yang berkaitan dengan penelitian yang diteliti, yang dianggap sesuai untuk
memberikan informasi yang dibutuhkan dalam penelitian Tugas Akhir ini.Karena populasi pengguna
ShopeeFood tidak diketahui maka penelitian ini menggunkan rumus Lemeshow. Adapun rumus yang
digunakan untuk mengetahui jumlah sampel pada penelitian ini adalah rumus Lemeshow dapat

dihitung dengan persamaan berikut [16]
n= Z2x P (1-P)

2 )

2 2

=220 = = 220207009 n=0,96 x 0,1 =96,04
Keterangan :

n = jumlah sampel

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

P = maksimal estimasi = 0,5

d = alpha (0,10) atau sampling error 10%

Jika dibulatkan, maka populasi penelitian ini yang dibutuhkan sebanyak 100 responden
pengguna aplikasi Shopeefood dengan rumus lemeshow.
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3.2.2 Kuisioner

Peneliti menyebarkan kuesioner/angket yang berisi pertanyaan-pertanyaan secara tertulis
untuk diisi oleh sumber informasi (responden) yang menggunkan shopeefood. dan sesuai dengan
kriteria yang telah ditentukan untuk menjadi responden dalam penelitian ini.

3.2.3 Studi Pustaka

Studi pustaka menjadi rangkaian awal dalam proses pengumpulan data. Metode ini
melibatkan pencarian dan analisis data serta informasi yang terkandung dalam berbagai dokumen,
termasuk dokumen tertulis, foto, gambar, dan dokumen elektronik.

3.3 Tahap Pengolahan Data

pada tahap ini mencangkup pengolahan data dengan menggunakan SPSS, yang terdiri dari
langkah-langkah sebagai berikut:

3.3.1 Uji 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 online yang paling komprehensif dan
terintegrasi. Dimensi Eservqual sangat relevan, komprehensif dan integratif karena sepenuhnya
memenuhi kebutuhan evaluasi kualitas layanan elektronik Penilaian kualitas layanan elektronik
menggunakan model E-Servqual melibatkan penghitungan selisih penilaian yang diberikan
pelanggan untuk setiap pasangan pernyataan terkait harapan dan persepsi.Skor E-Servqual untuk
setiap pasangan pernyataan dan setiap pelanggan dapat dihitung dengan menggunakan rumus
berikut: Skor E-Servqual = Skor Persepsi — Skor Ekspektasi.

3.3.4  Perhitungan dengan Importance Performance Analysis (IPA)

Metode IPA digunakan untuk meningkatkan tingkat kepentingan setiap variabel penelitian
berdasarkan kinerja layanan [17]. Hal ini memungkinkan perusahaan untuk menentukan variabel
mana yang paling penting untuk meningkatkan kinerja layanan untuk menghasilkan nilai tambah bagi
pelanggan. Untuk mencapai tujuan ini, metode analisis kepentingan kinerja (IPA) digunakan. Dengan
diagram kartesius, yang terdiri dari empat kuadran: Prioritas Utama, Pertahankan Prestasi, Prioritas
Rendah, dan Berlebihan yang ditunjukan pada Gambar 2.

A

Kuadran | Kuadran Il

~il

(Prioritas Utama) (Pertahankan
Prestasi)

Kuadran Il Kuadran IV

Kepentingan/Harapan (Y)

(Prioritas Rendah) (Berlebihan)
)

Persepsi Kinerja/Kenyataan (X)

R —

Gambar 2. Diagram kartesius
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1. Kuadran I (Prioritas Utama)
Pengunjung menganggap fitur-fitur dikuadran ini penting, tetapi fitur-fitur tersebut tidak
memenuhi harapan pelanggan.

2. Kuadran Il (Pertahankan Prestasi)
Ekspektasi 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 111 (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
3.4.1 Kesimpulan

Kesimpulan merupakan hasil keseluruhan dari penelitian yang dilakukan. Berisi uraian
seluruh tahapan yang dilakukan dan tujuan penelitian yang dilakukan. Saran merupakan pendapat
peneliti mengenai masukan yang diberikan dan catatan penting yang ditemukan selama penelitian
dilakukan pada penelitian hal ini juga untuk memastikan hasil penelitian tersebut bermanfaat.

4  Hasil dan Pembahasan

Bagian ini menjelaskan hasil yang dicapai melalui langkah-langkah yang direncanakan
sebelumnya. Berdasarkan metode penelitian yang telah diidentifikasi akan dilakukan pembahasan
secara rinci mulai dari tahap awal hingga kesimpulan

4.1 Perhitungan Nilai E-Servqual

Dalam proses pengolahan metode E-Servqual, tujuh variabel digunakan: Effesiency, Fullfilment,
reability, privasi, responsive, compensation, dan Contact. Nilai perbedaan dari setiap variabel
dihitung dengan menggunakan skala multi-item. Model pengukuran kualitas layanan didasarkan pada
skala ini untuk mengukur persepsi pengguna tentang kinerja dan harapan serta perbedaan antara dua
dimensi utama kualitas layanan: kinerja dan harapan. Penelitian ini menggunakan rumus Lemeshow
dengan pengambilan sampel secara acak sebanyak 100 responden.

4.1.1 Hasil Analisis Deskriptif Pengolahan Kuesioner

Dari hari analisis deskriptif pengolahan data kuesioner dengan jumlah responden penelitian 100
orang dengan menggunakan metode E-Servqual yang terdiri dari 7 dimensi seperti Efisien,
Fullfilment, Reability, Responsif , Privasi, Compensation,dan contact. Menunjukkan bahwa semua
jawaban responden dari pernyataan dalam pengolahan kuesioner responden merasa puas, hal ini
dapat dilihat dari hasil perhitungan setiap dimensi dengan range 70% - 80% dengan rata — rata
jawaban bernilai baik. Sama dengan persepsi jawaban respoden pada Ekspektasi hasil perhitungan
setiap dimensi dengan range 70% - 80% jawaban bernilai Penting.

Tabel 1. Hasil analisis deskriptif

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)
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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
pelanggan secara keseluruhan ialah Cukup Baik

Hasil jumlah rata-rata jawaban responden tentang Ekspektasi secara keseluruhan
mendapatkan persentase sebesar 72,85%. Dengan total skor Ekspektasi tertinggi pada dimensi
responsive 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 dirasakan konsumen terhadap kualitas pelayanan dari ShopeeFood secara keseluruhan yang
dirasakan adalah Penting.

4.1.2 Analisis 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
Reability P10 -0,18
P11 -0,16
P12 -0,05
Privacy P13 -0,31
P14 -0,25
Responsiveness P15 -0,32
P16 -0,14
Compensation P17 -0,20
P18 -0,28
Contac P19 -0,22
P20 -0,21

Jadi dapat dilihat pada Tabel 2 dari seluruh pernyataan berdasarkan dimensi E-Service
Quality yang memiliki nilai gap terbesar adalah pada P15 sebesar -0,32 yaitu ShopeeFood menangani
proses Transaksi 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
semua item memiliki nilai gap negative. Hal ini menunjukkan bahwa layanan ShopeeFood belum
mampu memberikan kualitas pelayanan yang diharapkan pelanggan dalam ini ShopeeFood harus
lebih meningkatkan lagi kualitas pelayanannya agar mampun membuat pelanggan merasa puas.
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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

Dari 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
Responsive dengan nilai gap yaitu -0,68. Dalam hal ini ShopeeFood perlu melakukan perbaikan
karena nilai gap di setiap variabel masih bernilai negative untuk itu layanan ShopeeFood harus
ditingkatkan lagi agar sesuai dengan Ekpetasi pelanggan.

4.1.3 Analisis 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
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

Berdasarkan Tabel 4. penilaian tingkat kesesuaian importance dan performance eservice
quality Shopeefood ,tingkat kesesuaian importance dan performance e-service quality Shopeefood
tertinggi pada pernyataan 8, yaitu Produk yang datang sama seperti yang ada di dalam Aplikasi
Shopeefood 99,71, sedangkan Tingkat kesesuaian importance dan performance e-service quality
Shopeefood terendah pada pernyataan 16, yaitu Shopeefood cepat tanggap menangani masalah
yang terjadi 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.
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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 668 724 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
memiliki nilai paling besar adalah Efesiensi sebesar 97,00. Jadi dapat disimpulkan bahwa ke 7
dimensi perlu dilakukan perbaikan karena masih dibawah nilai 100% supaya dapat meningkatkan
kualitas pelayanan dari ShopeeFood.

4.2 Importance Performance Analysis (IPA)

Hal-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
Berlebihan. Gambar 3 menunjukkan distribusi data Shopeefood dalam diagram kartesius.

Diagram Kartesius
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gambar 3. Diagram kartesius

Kuadran |

Kuadran | menunjukan variabel yang dianggap mempengaruhi kepuasan pelanggan dan dianggap
sangat penting 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
C109.

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.
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Kuadran Il1

Kuadran 111 menunjukan variabel yangmana tingkat kepentingan dan kinerja yang rendah dianggap
kurang penting dan kurang memuaskan konsumen.namun tetap di pertimbangkan oleh perusahaan
karena itu bisa berpengaruh pada pelanggan. Atribut yang masuk dalam kuadran ini adalah
E5,F6,F7,F8,dan FO.

Kuadran 1V

Kuadran IV menunjukan variabel yang kurang penting, tetapi pelaksanaan terlalu sehingga
memuaskan pelanggan sehingga melebihi apa yang diinginkan oleh pelanggan. Atribut yang masuk
dalam kuadran ini adalah P13 dan RE15.

5 Kesimpulan

Berdasarkan pada hasil penelitian yang telah dilakukan tentang Analisis Kepuasan Pelanggan
Terhadap Kualitas Pelayanan Shopeefood Dengan Menggunakan Metode E-Servqual Dan
Importance 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 dan mempunyai nilai gap. Rata-rata gap dengan nilai negatif tertinggi pada dimensi
responsiveness (-0,32), dan nilai rata-rata gap terendah pada dimensi efisiensi (-0,01) yang
menunjukkan bahwa terdapat perbedaan antara rata-rata harapan dan kepuasan konsumen. Sehingga
dinilai kurang memuaskan bagi pengguna aplikasi Shopeefood. Kedua hasil analisis deskriptif
menunjukkan bahwa kualitas layanan Shopeefood masih belum memuaskan karena harapan yang
tinggi dibandingkan dengan kinerjanya. Tingkat kepentingan dengan persentase 70,64% dan tingkat
kinerja dengan persentase 67,22%, keduanya berada dalam kategori penting. Ketiga 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 C109.
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