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ABSTRAK 

Perkembangan teknologi digital telah mendorong pertumbuhan layanan 

berbasis daring, termasuk layanan pemesanan dan pengantaran makanan secara 

online. ShopeeFood merupakan salah satu layanan yang hadir memenuhi 

kebutuhan masyarakat dalam melakukan pesan antar makanan secara daring. 

Namun, tingkat penggunaannya di Indonesia masih relatif rendah dibandingkan 

layanan pesan antar makanan lainnya. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 

tingkat kepuasan pengguna terhadap layanan ShopeeFood di wilayah Yogyakarta 

dengan pendekatan metode Kano dan E-Servqual. Penelitian ini  menggunakan 

tujuh dimensi E-Servqual yaitu Efficiency, System Availability, Fulfillment, Privacy, 

Responsiveness, Contact, dan Compensation. Hasil yang didapatkan dari penelitian 

ini menunjukkan bahwa keseluruhan nilai GAP sebesar -0,03, yang 

mengindikasikan bahwa kualitas belum memuaskan dan belum memenuhi 

harapan pengguna. Sedangkan hasil klasifikasi metode kano terdapat 23 atribut 

Attractive dan 4 atribut One Dimensial. Berdasarkan analisis lebih lanjut, atribut 

“kemudahan penggunaan fitur ShopeeFood” menjadi faktor yang paling 

berpengaruh dalam meningkatkan kepuasan pengguna, hal ini diketahui melalui 

nilai If Better Than tertinggi, sedangkan “pemberian kompensasi atas kesalahan 

teknis” menjadi faktor yang paling memengaruhi ketidakpuasan pengguna jika 

atribut tersebut tidak dipenuhi, hal ini diketahui melalui nilai If Worse Than 

tertinggi.  

Kata Kunci: ShopeeFood, Kepuasan Pengguna, E-Servqual, Kano. 
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ABSTRACT 

 

The development of digital technology has driven the growth of online-

based services, including online food ordering and delivery services. ShopeeFood is 

one such service that meets the needs of the community for online food delivery. 

However, its usage rate in Indonesia is still relatively low compared to other food 

delivery services. This study aims to analyze user satisfaction levels with 

ShopeeFood services in the Yogyakarta region using the Kano and E-Servqual 

methods. The study employs the seven dimensions of E-Servqual: Efficiency, 

System Availability, Fulfillment, Privacy, Responsiveness, Contact, and 

Compensation. The results of this study indicate that the overall GAP value is -0.03, 

indicating that the quality is not yet satisfactory and does not meet user 

expectations. Meanwhile, the Kano method classification results show 23 

Attractive attributes and 4 One-Dimensional attributes. Based on further analysis, 

the attribute “ease of use of ShopeeFood features” is the most influential factor in 

increasing user satisfaction, as indicated by the highest If Better Than value, while 

“compensation for technical errors” is the factor that most influences user 

dissatisfaction if the attribute is not fulfilled, as indicated by the highest If Worse 

Than value.  

Keywords: ShopeeFood, User Satisfaction, E-Servqual, Kano. 
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