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Pendahuluan

Latar Belakang

• Layanan pesan-antar makanan online tumbuh pesat sejak ShopeeFood diluncurkan April 2020, namun sepanjang awal 2026 

muncul keluhan konsumen maupun mitra driver yang mengindikasikan kualitas layanan belum optimal.

• Tiga isu utama: (1) sistem dispute yang merugikan mitra driver, (2) kelangkaan driver pada jam sibuk, (3) verifikasi pesanan lemah 

yang berpotensi memicu konflik.

• Penelitian terdahulu banyak menggunakan SERVQUAL dan SWOT secara terpisah — padahal integrasi keduanya penting: 

SERVQUAL kuat mengukur gap, namun lemah dalam merumuskan strategi turunannya.
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Pertanyaan Penelitian (Rumusan Masalah)

Rumusan Masalah

• Penelitian yang secara spesifik mengintegrasikan SERVQUAL dan SWOT pada konteks ShopeeFood masih sangat terbatas.

Tujuan Penelitian

• Mengidentifikasi dimensi layanan ShopeeFood dengan gap SERVQUAL paling negatif.

• Merumuskan strategi perbaikan kualitas layanan yang tepat melalui analisis SWOT.

• Menyusun rekomendasi perbaikan agar ShopeeFood dapat memenuhi harapan pengguna secara optimal.
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Metode

Desain & Prosedur Penelitian

• Lokasi: UMSIDA · Periode: Januari–Juni 2026 (6 bulan) · Pendekatan: Mix Method SERVQUAL + SWOT.

• Sampel: 100 responden (5 × 20 item pernyataan). Populasi pengguna aktif tidak diketahui pasti, sehingga sampel minimum 

ditentukan dari rasio Bernoulli terhadap jumlah item kuesioner, bukan rumus Slovin.

• Instrumen: skala Likert 1–5 (1 = Sangat Tidak Baik ... 5 = Sangat Baik Sekali).

Lima Dimensi SERVQUAL (20 item, 4 item per dimensi)

• Tangibles (Bukti Fisik), Reliability (Keandalan), Responsiveness (Daya Tanggap), Assurance (Jaminan), Empathy (Empati).

Profil Responden (n = 100)

• 55% laki-laki, 45% perempuan · 88% pelajar/mahasiswa · rata-rata usia 22,3 tahun (rentang 20–25).
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Hasil

Uji Validitas & Reliabilitas

Analisis Gap SERVQUAL

No Dimensi Indikator
Nilai Corrected Item-

Total Correlation
Nilai Minimum Keterangan

1

Tangible (Bukti 

Fisik)

T1P .568 0.3 Valid

2 T2P .408 0.3 Valid

3 T3P .402 0.3 Valid

4 T4P .469 0.3 Valid

5

Reliable 

(Kehandalan)

Rel1P .641 0.3 Valid

6 Rel2P .712 0.3 Valid

7 Rel3P .667 0.3 Valid

8 Rel4P .718 0.3 Valid

9

Responsiveness 

(Daya Tanggap)

Res1P .564 0.3 Valid

10 Res2P .743 0.3 Valid

11 Res3P .665 0.3 Valid

12 Res4P .697 0.3 Valid

13

Assurance 

(Jaminan)

A1P .725 0.3 Valid

14 A2P .588 0.3 Valid

15 A3P .662 0.3 Valid

16 A4P .693 0.3 Valid

17

Empathy (empati)

E1P .629 0.3 Valid

18 E2P .665 0.3 Valid

19 E3P .643 0.3 Valid

20 E4P .672 0.3 Valid

No Jenis Pengukuran Nilai Cronbach’s 
Alpha

Nilai Minimum Keterangan

1 Tingkat Persepsi 0.933 0.6 Reliable

2 Tingkat Harapan 0.931 0.6 Reliable

Dimensi Rata-Rata Harapan Rata-Rata Persepsi Rata-Rata Gap

Tangible 4.4700 4.2925 -0.1775

Reliability 4.5025 4.3500 -0.1525

Responsiveness 4.5175 4.3250 -0.1925

Assurance 4.5825 4.4925 -0.0900

Empathy 4.5275 4.4100 -0.1175

Rata-Rata Gap Keseluruhan (Skor SERVQUAL): 0.146
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Pembahasan

Matriks IFAS & EFAS

Internal/Eksternal Opportunity (O) Threat (T)

Strength (S)

Strategi SO

SO1. Ekspansi layanan berbasis tren

pesan-antar makanan: memanfaatkan

meningkatnya tren pesan-antar (O1)

dengan keandalan layanan (A4) dan

kesesuaian pesanan (R1).

SO2. Penguatan kerja sama merchant:

memanfaatkan pertumbuhan merchant

(O2) dengan tampilan aplikasi menarik

(T1) dan sistem pembayaran yang

aman (A1).

SO3. Optimalisasi teknologi aplikasi:

memanfaatkan kemudahan teknologi

(O4) untuk meningkatkan keamanan

pembayaran (A1), perlindungan data

(A3), dan akurasi pesanan (R1).

SO4. Optimalisasi jam sibuk:

memanfaatkan potensi pendapatan jam

sibuk (O5) dengan sistem layanan yang

dapat diandalkan (A4).

SO5. Program promosi dan insentif

terarah: mengintegrasikan

bonus/promo driver (O3) dengan

kualitas layanan untuk meningkatkan

jumlah order.

Strategi ST

ST1. Diferensiasi kualitas layanan:

memanfaatkan keamanan pembayaran

(A1), perlindungan data (A3), dan

kesesuaian pesanan (R1) untuk

menghadapi persaingan platform (T1).

ST2. Peningkatan loyalitas pelanggan:

mengoptimalkan aplikasi yang menarik

(T1) dan layanan yang dapat diandalkan

(A4) agar pelanggan tidak mudah

berpindah platform.

ST3. Efisiensi operasional driver:

menghadapi kenaikan BBM dan biaya

perawatan (T2) melalui pengaturan rute,

sistem order yang efisien, dan

pemanfaatan jam sibuk.

ST4. Sistem keamanan dan mitigasi

risiko: memanfaatkan teknologi dan data

pelanggan (A3) untuk menghadapi risiko

kecelakaan, macet, dan keterlambatan

(T5).

ST5. Adaptasi terhadap perubahan

kebijakan: mempertahankan kepercayaan

pengguna melalui transparansi tarif,

promo, dan kebijakan layanan.

Weakness (W) Strategi WO

WO1. Optimalisasi sistem pemesanan

driver: memanfaatkan teknologi

aplikasi (O4) untuk mempercepat

proses mendapatkan driver (T3).

WO2. Peningkatan ketepatan waktu:

memanfaatkan teknologi GPS,

prediksi permintaan, dan data lalu

lintas (O4) untuk mengurangi

keterlambatan (R2).

WO3. Digitalisasi penanganan

komplain: memanfaatkan teknologi

(O4) untuk mempercepat

penyelesaian komplain (RS4).

WO4. Peningkatan profesionalisme

driver: menggunakan program

insentif/bonus (O3) sebagai reward

bagi driver dengan performa baik.

WO5. Optimalisasi kapasitas driver

pada jam sibuk: memanfaatkan O5

untuk mengatasi keterbatasan

pemesanan driver (T3) dan

keterlambatan (R2).

Strategi WT

WT1. Sistem dispatch dan monitoring

driver: mengurangi kelemahan

pemesanan driver (T3) sekaligus

mengantisipasi persaingan platform

(T1).

WT2. Mitigasi keterlambatan akibat

cuaca dan kemacetan: meningkatkan

monitoring kondisi perjalanan untuk

mengatasi R2 dan menghadapi T3/T5.

WT3. SOP pelayanan driver:

mengurangi masalah

kesopanan/profesionalisme driver (A2)

agar tidak memperburuk dampak

persaingan dan perpindahan pelanggan.

WT4. Sistem evaluasi dan penalti yang

adil: meningkatkan respons chat driver

(RS1), kesopanan (A2), dan ketepatan

waktu (R2) melalui sistem rating dan

evaluasi.

WT5. Skema insentif adaptif:

menyesuaikan insentif dengan kondisi

BBM, cuaca, jam sibuk, dan kebijakan

tarif agar driver tetap aktif.
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Temuan Penting Penelitian
• Instrumen valid & reliabel — seluruh 20 item valid; Cronbach's Alpha Harapan 0,950 dan Persepsi 0,934.

• Skor SERVQUAL keseluruhan negatif (−0,146) — kinerja layanan yang dirasakan pengguna secara umum belum memenuhi harapan.

• Responsiveness (Daya Tanggap) menjadi prioritas utama perbaikan, dengan gap paling negatif (−0,1925).

• Posisi Kuadran III (Strategi Turn-around/WO) — IFAS 1,753 dan EFAS 3,431.
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Manfaat Penelitian

Bagi ShopeeFood

• Dasar prioritas perbaikan: pelatihan & pengawasan driver, perbaikan sistem estimasi waktu pengiriman, percepatan penanganan

komplain, dan mempertahankan standar keamanan transaksi.

Bagi Akademik

• Memperkaya penelitian yang mengintegrasikan SERVQUAL dan SWOT secara bersamaan pada konteks layanan pesan-antar

makanan online.

Bagi Mitra Driver

• Memberikan gambaran objektif area kinerja yang perlu ditingkatkan berdasarkan data, bukan asumsi.
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