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INTISARI

ShopeeFood merupakan salah satu layanan pesan-antar makanan yang
berkembang pesat di Yogyakarta. Persaingan yang ketat antar penyedia layanan
mendorong pentingnya pemahaman terhadap kualitas layanan dari sudut pandang
pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui persepsi pelanggan terhadap
kualitas layanan ShopeeFood di Yogyakarta pada lima dimensi SERVQUAL,
sehingga dapat diidentifikasi aspek yang sudah baik dan yang masih memerlukan
perbaikan.

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif deskriptif dengan
pendekatan survei. Data diperoleh melalui kuesioner yang disebarkan kepada 151
responden pengguna ShopeeFood di Yogyakarta. Instrumen penelitian terdiri dari
15 pernyataan yang mewakili lima dimensi SERVQUAL: Tangibles, Reliability,
Responsiveness, Assurance, dan Empathy. Analisis data dilakukan secara
deskriptif dengan menghitung nilai rata-rata pada setiap dimensi untuk mengukur
tingkat persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa persepsi pelanggan terhadap kualitas
layanan ShopeeFood di Yogyakarta berada pada kategori baik di semua dimensi.
Dimensi dengan skor rata-rata tertinggi adalah Assurance (4,32), yang
mencerminkan kepercayaan dan rasa aman pelanggan dalam menggunakan
layanan. Dimensi dengan skor terendah adalah Reliability (4,08), yang
menunjukkan adanya ruang perbaikan pada aspek kecepatan dan ketepatan
pelayanan. Temuan ini memberikan gambaran bagi pihak ShopeeFood untuk
mempertahankan aspek Assurance sekaligus meningkatkan kinerja pada aspek
Reliability.

Kata kunci: Kualitas Layanan, Persepsi Pelanggan, Servqual, ShopeeFood.
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ABSTRAK

ShopeeFood is one of the rapidly growing food delivery services in
Yogyakarta. The intense competition among service providers highlights the
importance of understanding service quality from the customers’ perspective. This
study aims to determine customer perceptions of ShopeeFood’s service quality in
Yogyakarta based on the five SERVQUAL dimensions, in order to identify aspects
that are performing well and those that require improvement.

This research employed a descriptive quantitative method with a survey
approach. Data were collected through questionnaires distributed to 100
respondents who are ShopeeFood users in Yogyakarta. The research instrument
consisted of 15 statements representing the five SERVQUAL dimensions:
Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, and Empathy. Data were
analyzed descriptively by calculating the average score for each dimension to
measure customer perceptions of service quality.

The results show that customer perceptions of ShopeeFood’s service
quality in Yogyakarta fall into the good category across all dimensions. The
highest average score was found in the Assurance dimension (4.32), reflecting
customers’ trust and sense of security when using the service. The lowest score
was in the Reliability dimension (4.08), indicating room for improvement in speed
and service accuracy. These findings provide insights for ShopeeFood to maintain
the Assurance aspect while improving performance in the Reliability aspect.

Keywords: Customer Perception, Service Quality, SERVQUAL, ShopeeFood.
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