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Abstrak 

Perkembangan e-commerce di Indonesia telah mendorong meningkatnya kebutuhan akan 
layanan ekspedisi yang cepat, handal, dan berkualitas. Salah satu layanan ekspedisi yang 

berkembang pesat dalam ekosistem digital adalah Shopee Express. Seiring meningkatnya ekspektasi 

masyarakat terhadap kehandalan layanan pengiriman, masih ditemukan berbagai keluhan pelanggan 

yang menunjukkan adanya kesenjangan antara harapan dan kenyataan. Tujuan dari penelitian ini 

adalah untuk menganalisis kualitas layanan dan tingkat harapan pelanggan. terhadap Shopee Express 

dengan menggunakan pendekatan SERVQUAL, Importance Performance Analysis (IPA), dan 

Potential Gain in Customer Value (PGCV). Metode yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif 

dengan penyebaran kuesioner kepada 60 responden. Hasil analisis menunjukkan bahwa 16 dari 18 

atribut layanan memiliki nilai gap negatif, yang menandakan kinerja layanan belum memenuhi 

harapan pelanggan. Lima atribut teridentifikasi dalam Kuadran I IPA sebagai prioritas perbaikan. 

Atribut keamanan kemasan (SI2) menjadi fokus utama karena memiliki nilai PGCV tertinggi. 

Penelitian ini dapat disimpulkan bahwa integrasi ketiga metode mampu mengidentifikasi titik lemah 

kualitas layanan ekspedisi shopee express secara sistematis. Diharapkan ekspedisi Shopee Express 

untuk lebih memperhatikan lagi terkait atribut utama yang telah dianalisis tersebut, sehingga 

pelayanan yang diberikan lebih optimal serta menciptakan kepuasan pelanggan. 
 

Kata kunci: IPA, Kualitas Layanan, PGCV, SERVQUAL 

 

Abstract 
The growth of e-commerce in Indonesia has driven an increase in demand for fast, reliable, and 

high-quality shipping services. One shipping service that has grown rapidly in the digital ecosystem 

is Shopee Express. As public expectations for the reliability of delivery services continue to rise, 

various customer complaints still indicate a gap between expectations and reality. The objective of 

this study is to analyze the quality of service and customer expectations toward Shopee Express 

using the SERVQUAL approach, Importance Performance Analysis (IPA), and Potential Gain in 

Customer Value (PGCV). The method used is a quantitative approach with a questionnaire 

distributed to 60 respondents. The analysis results show that 16 out of 18 service attributes have 

negative gap values, indicating that service performance has not met customer expectations. Five 

attributes identified in Quadrant I of IPA are prioritized for improvement. The packaging security 

attribute (SI2) is the primary focus due to its highest PGCV value. This study concludes that the 

combination of the three methods can systematically identify the weaknesses in the quality of Shopee 

Express delivery services. It is hoped that Shopee Express will pay more attention to the key 

indicators analyzed, thereby improving service quality and enhancing customer satisfaction. 
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1. Pendahuluan 

Kemajuan teknologi telah merasuk ke dalam masyarakat, mengurangi waktu dan ruang yang 

tersedia bagi konsumen.  Kemajuan teknologi informasi, membuat konsumen kini dapat berbelanja 

tanpa harus mengunjungi toko fisik, memungkinkan mereka untuk menghitung waktu, biaya, dan 

pengeluaran (Widarmanti & Munisera, 2023). Transformasi konsumen ini tidak hanya tentang 

mengubah cara orang berbelanja, tetapi juga tentang menjadikan belanja online sebagai gaya hidup 

baru yang diadopsi oleh masyarakat umum dan pemilik usaha.  Salah satu aspek yang 

menggembirakan dari fenomena ini adalah maraknya berbagai bisnis e-commerce di Indonesia yang 

menggunakan platform digital untuk penjualan barang dan jasa.  Pertumbuhan industri e-commerce 

Indonesia telah menyebabkan peningkatan permintaan pelanggan akan layanan pengiriman yang tidak 

hanya cepat dan efisien, tetapi juga memiliki standar kualitas yang tinggi. Dalam konteks ini, Shopee 

Express muncul sebagai salah satu jasa ekspedisi yang berkembang signifikan di tengah transformasi 

digital. Peningkatan ekspektasi konsumen terhadap keandalan dan kualitas pelayanan pengiriman 

mendorong perusahaan ekspedisi untuk terus berinovasi dan meningkatkan kinerja mereka agar tetap 

kompetitif (Salahudin et al., 2024).   

Menurut Noer (2016) layanan atau jasa merupakan bentuk aktivitas atau serangkaian tindakan 

yang ditawarkan oleh suatu entitas, baik individu maupun organisasi, kepada pihak lain sebagai upaya 

pemenuhan kebutuhan tertentu. Namun demikian, tingginya volume transaksi dalam ekosistem digital 

menuntut perhatian khusus terhadap aspek kualitas dan kepuasan pelanggan. Kualitas layanan yang 

optimal tidak semata-mata ditentukan oleh penilaian internal perusahaan, melainkan berdasarkan 

persepsi langsung dari pengguna jasa (Roslan et al., 2015). Realitas di lapangan menunjukkan masih 

adanya keluhan terhadap layanan Shopee Express, seperti keterlambatan distribusi, kerusakan paket, 

kesalahan dalam pelacakan, hingga perilaku kurir yang kurang profesional. Situasi ini 

mengindikasikan adanya ketimpangan antara kepuasan pelanggan dan pengalaman aktual yang 

mereka terima. Menurut Mamangkey et al. (2021) kepuasan adalah hasil dari persepsi pelanggan 

terhadap suatu produk atau layanan yang memiliki kemampuan untuk meredakan penderitaan mereka.  

Pelanggan akan kurang tertarik pada produk atau layanan yang ditawarkan jika persepsi mereka berada 

di bawah tingkat yang dapat diterima.  Sebaliknya, jika persepsi tersebut persisten atau lebih parah, 

pelanggan akan merasa kesal. 

Untuk melakukan pengukuran kualitas layanan secara komprehensif, metode SERVQUAL 

(service quality) menjadi salah satu pendekatan paling relevan dan banyak digunakan dalam sektor 

jasa (Kurniawati & Hariastuti, 2020). Metode ini dirancang untuk mengevaluasi kesenjangan antara 

harapan pelanggan dan persepsi mereka terhadap kinerja layanan yang diberikan. Di samping itu, 

Importance Performance Analysis (IPA) turut digunakan untuk menentukan prioritas perbaikan 

berdasarkan pentingnya suatu atribut layanan di mata pelanggan serta sejauh mana atribut tersebut 

telah dipenuhi (Yonata et al., 2014). IPA sangat membantu dalam mengidentifikasi aspek-aspek 

penting yang kurang optimal dan perlu segera ditingkatkan. Sementara itu, menurut (Howin & 

Prasetya, 2020) pendekatan Potential Gain in Customer Value (PGCV) melengkapi analisis dengan 

memberikan gambaran mengenai atribut mana yang memiliki potensi tertinggi dalam meningkatkan 

nilai dan kepuasan pelanggan jika kualitasnya ditingkatkan.  

Dengan mengintegrasikan ketiga metode analisis tersebut SERVQUAL, IPA, dan PGCV 

penelitian ini bertujuan untuk menghasilkan gambaran menyeluruh mengenai kualitas layanan Shopee 

Express dari sudut pandang pelanggan. Sinergi dari ketiga pendekatan ini tidak hanya memberikan 

pemetaan yang akurat mengenai kesenjangan layanan, tetapi juga membantu merumuskan strategi 

perbaikan yang berbasis data dan berorientasi pada kebutuhan konsumen. Harapannya, hasil penelitian 

ini dapat menjadi landasan strategis bagi manajemen Shopee Express dalam merancang langkah-

langkah peningkatan layanan secara berkelanjutan, memperkuat loyalitas pelanggan, dan 

memperbesar daya saing perusahaan di tengah dinamika industri ekspedisi yang semakin kompetitif. 

Pendekatan terpadu ini juga diharapkan memberikan kontribusi praktis maupun akademik dalam 

pengembangan layanan berbasis pelanggan di era digital. 
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2. Metode Penelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei untuk memperoleh 

data dari responden. Data primer dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner yang disusun 

berdasarkan atribut yang telah ditentukan sesuai dengan variabel penelitian. Kuesioner ini mencakup 

dua aspek, yaitu persepsi terhadap kinerja dan harapan, yang diukur menggunakan skala likert lima 

poin. Proses penelitian diawali dengan penyusunan kuesioner, dilanjutkan dengan penyebaran dan 

pengumpulan hasilnya. Selanjutnya dilakukan uji validitas dan reliabilitas untuk memastikan 

kelayakan data. Apabila data dinyatakan valid dan reliabel, maka dilakukan analisis kesenjangan 

kualitas layanan menggunakan metode SERVQUAL, analisis tingkat kepentingan dan kinerja dengan 

metode IPA, serta analisis prioritas perbaikan dengan menghitung indeks PGCV. Tahapan penelitian 

secara ringkas digambarkan pada Gambar 1. 

 

 
Gambar 1 Alur Penelitian 

 
2.1 Populasi dan Sampel 

Penentuan sampel dilakukan menggunakan rumus Bernoulli yang digunakan untuk menentukan 

sampel yang diambil ketika ukuran populasi relatif tidak diketahui Rumus ini juga berguna untuk 

mengevaluasi tingkat keakuratan data yang diperoleh dari kuesioner. Penetapan jumlah sampel pada 

masing-masing atribut dalam penelitian dilakukan dengan menggunakan rumus bernoulli, yang 

bertujuan untuk menentukan jumlah sampel minimum dalam rangka menilai kualitas data yang 

dikumpulkan oleh peneliti. sebagai berikut: 
(𝑍𝑎/2)2.𝑝.𝑞

𝑒2  (1) 
 

(1,96 × 1,96 × 0,967 ∗ 0,034)

0,05 ∗ 0,05
= 49,61 = 50 

Jumlah sampel menurut perhitungan dengan rumus bernouli harus ≥ 50, dimana jumlah tersebut 

merupakan minimal responden yang harus merespon. Kuesioner yang telah dibagikan kepada 
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pelanggan ekspedisi shopee express adalah sebanyak 60 responden, jadi sudah memenuhi syarat uji 

kecukupan data bernouli serta dapat dilanjutkan untuk uji berikutnya. 

 

2.2 Teknik Pengumpulan Data 

Pengumpulan data kuesioner disusun berdasarkan dimensi SERVQUAL yang telah 

dimodifikasi dengan cara perolehan dari kajian literatur dan disesuaikan dengan konteks layanan 

ekspedisi. Dimensi dan atribut utama pada penelitian ini dapat dilihat pada Tabel 1, yaitu 6 dimensi 

dan delapan belas atribut. Dimensi yang terlibat meliputi tangibility, responsiveness, security, 

timeliness, reliability, dan overall service satisfaction. Kemudian dari dimensi kualitas jasa tersebut 

kemudian diturunkan menjadi delapan belas atribut yang mewakili kriteria penilaian kualitas ekspedisi 

shopee express. Pada setiap kuesioner yang dibagikan kepada pelanggan ekspedisi shopee express 

terdapat dua aspek yang harus di isi pelanggan yaitu tingkat kinerja dan harapan. 

 

Tabel 1 Atribut Penelitian 
Dimensi Kode Atribut Sumber 

Tangibility 

(Nguyen et al., 2021) 

TY1 Paket yang dihantarkan oleh ekspedisi shopee 

diterima oleh konsumen dalam keadaan baik. 

(Wijaya & Rizani, 2022) 

TY2 Kertas resi atau label pengiriman tercetak 

dengan jelas dan mudah dibaca oleh pengguna 

/ konsumen. 

(Taan et al., 2020) 

TY3 Paket dikemas sesuai standar ukuran dan berat, 

sehingga memudahkan mahasiswa dalam 

proses pengiriman dan penerimaan ditempat 

tinggal atau kampus. 

(Insan & Yusuf, 2022) 

Responsiveness 

(Nguyen et al., 2021) 

RV1 Kecepatan dan ketanggapan kurir shopee 

dalam menanggapi keluhan atau pertanyaan 

pengguna usia 15 – 25 tahun yang aktif 

menggunakan layanan digital.  

(Wijaya & Rizani, 2022) 

RV2 Kemudahan mahasiswa dan pekerja muda 

dalam menghubungi customer service atau 

kurir. 

RV3 Penyelesaian masalah atau komplain 

pelanggan terutama dari kalangan mahasiswa 

secara cepat. 

(Lorenzi & Sudjiman, 2023) 

Security 

(Nguyen et al., 2021) 

SI1 Jaminan keamanan paket selama proses 

pengiriman hingga sampai ke tangan penerima 

oleh pengguna dari berbagai kalangan usia dan 

profesi. 

(Wijaya & Rizani, 2022) 

SI2 Paket dikirim dengan memastikan packaging 

tetap utuh dan aman bagi mahasiswa dan 

pekerja yang tinggal di kos ataupun rumah. 

SI3 Adanya bukti tanda terima (foto/resi 

elektronik) saat paket diterima, sangat 

membantu pengguna perempuan dan laki-laki. 

Timeliness 

(Nguyen et al., 2021) 

TN1 Kurir melakukan pengiriman sesuai jadwal 

harian tanpa penundaan yang menyulitkan 

bagi mahasiswa dan pekerja dengan mobilitas 

tinggi. 

(Uvet, 2020) 

 TN2 Perubahan waktu pengiriman diinformasikan 

secara real-time kepada pelanggan usia muda 

melalui notifikasi aplikasi shopee. 

(Juniariska, et al., 2020) 

 

 TN3 Estimasi waktu pengiriman yang ditampilkan 

secara jelas sesuai dengan waktu pengiriman. 

(Sutrisno, 2016) 

Realibility  

(Nguyen et al., 2021) 

RL1 Ketepatan waktu pengiriman sesuai estimasi, 

sesuai harapan konsumen yang mengandalkan 

waktu.  

(Daud et al., 2025) 

 RL2 Paket sampai ke alamat tujuan tanpa kesalahan 

pengiriman. 

(Jozuna & Kusuma, 2020) 

 RL3 Konsumen dapat melacak status pengiriman 

secara real-time. 

(Putri & Utomo, 2017) 
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Dimensi Kode Atribut Sumber 

Overall Service 

Satisfaction 

(Nguyen et al., 2021) 

SF1 Tingkat kenyamanan dan kepuasan 

pelanggan terhadap layanan ekspedisi 

Shopee berdasarkan pengalaman 

pengguna di usia produktif. 

(Siddiqi, 2011) 

SF2 Persepsi anda terhadap penilaian 

pelanggan terkait kualitas pelayanan kurir 

saat pengantaran oleh kurir. 

SF3 Persepsi pelanggan terhadap kemudahan 

penggunaan layanan pengiriman Shopee 

dari awal hingga akhir proses. 

Sumber: Data kajian literatur 

 

2.3 Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data dalam studi ini dilakukan secara kuantitatif dengan menggunakan 

pendekatan berjenjang dan terstruktur untuk mendapatkan hasil yang valid dan reliabel sehingga dapat 

dijadikan dasar pengambilan keputusan peneliti. Adapun tahapan teknik analisis data yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

 

a. Uji Validitas 

Menurut Vinarsyah & Febrianti (2022) uji validitas ialah jenis pengukuran yang dapat 

menunjukkan seberapa baik suatu instrumen berfungsi dalam menentukan apa yang dimaksudkan 

untuk diukur.  Proses validasi ini dilakukan untuk menentukan apakah data yang diperoleh setelah 

penelitian valid atau tidak menggunakan kuesioner, lalu alat yang digunakan untuk mengukur validitas 

yakni software SPSS versi 2020. Apabila suatu nilai korelasi yang diperoleh dari alat ukur yang 

dihitung lebih rendah daripada nilai angka r berdasarkan tabel distribusi yang telah ditentukan sebesar 

(0,254), hal ini menunjukkan bahwa instrumen tersebut tidak valid. Sebaliknya, jika nilai r-hitung lebih 

besar dari nilai r-tabel, hal ini menunjukkan bahwa instrumen tersebut valid. 

 

b. Uji Reliabilitas 

Reliabilitas merujuk pada tingkat konsistensi suatu hasil pengukuran ketika alat ukur digunakan 

berulang kali. Untuk mengukur reliabilitas suatu variabel, digunakan metode Cronbach's Alpha. Suatu 

konstruk variabel dianggap memiliki reliabilitas yang baik apabila nilai Cronbach’s Alpha yang 

dihasilkan mencapai atau melebihi 0,60 maka dapat dikatakan reliabel, sebaliknya apabila hasil nilai 

Cronbach’s  Alpha kurang dari ketentuan tersebut maka dianggap tidak sah (Nagara & Emaputra, 

2020).  

 

c. Service Quality (SERVQUAL) 

Servqual merupakan alat yang digunakan untuk membantu bisnis memahami persepsi dan sudut 

pandang pelanggan terhadap layanan yang mereka terima.  Menurut model ini, jika kinerja suatu 

atribut layanan lebih baik dari yang diharapkan, maka persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan 

akan terpengaruh secara positif.  Sebaliknya, jika kinerjanya berada di bawah harapan, maka persepsi 

yang terbentuk pasti negatif (Ikhsani et al., 2023). Skor Servqual untuk tiap pasang pertanyaan bagi 

masing-masing pelanggan dapat dihitung berdasarkan rumus berikut: 
 

𝐺𝐴𝑃 𝑆𝑘𝑜𝑟 = 𝑆𝑘𝑜𝑟 𝑃𝑒𝑟𝑠𝑒𝑝𝑠𝑖 − 𝑆𝑘𝑜𝑟 𝐻𝑎𝑟𝑎𝑝𝑎𝑛  (2) 

  

Setelah gap score untuk masing-masing dimensi sudah dihitung, langkah selanjutnya adalah 

menghitung skor untuk masing-masing pertanyaan dan mengidentifikasi kekuatan dan kelemahan 

pada setiap dimensi kualitas pelayanan. 

 

d. Importance Performance Analysis (IPA) 

Importance Performance Analysis (IPA) adalah metode deskriptif kualitatif yang digunakan 

untuk menganalisis data penelitian dalam rangka menjawab sejauh mana tingkat kepuasan konsumen 

terhadap kinerja suatu organisasi atau perusahaan (Harun, 2020) . Melalui analisis terhadap tingkat 
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kepentingan dan kepuasan konsumen, dapat dihasilkan sebuah diagram kartesius yang 

menggambarkan posisi berbagai faktor atau elemen yang dianggap memengaruhi kepuasan konsumen, 

dimana dalam diagram kartesius tersebut faktor-faktor akan dijabarkan dalam empat kuadran seperti 

ditunjukkan pada Gambar 2. 

 
Gambar 2 Diagram Kartesius 

 

e. Potential Gain in Customer Value (PGCV) 

Menurut Wirawan & Indriani (2020) pendekatan Potential Gain in Customer Value (PGCV) 

merupakan suatu metode yang praktis sekaligus efisien dalam mengkaji pandangan atau persepsi 

pelanggan terhadap suatu layanan. Metode ini menitikberatkan pada pengukuran sejauh mana potensi 

peningkatan nilai layanan dapat diwujudkan berdasarkan dua elemen penting, yakni Achieved 

Customer Value (ACV) yang mencerminkan nilai yang telah dirasakan pelanggan dari layanan yang 

diterima, serta Ultimately Desired Customer Value (UDCV) yang merepresentasikan ekspektasi ideal 

pelanggan terhadap layanan yang diharapkan. Kolaborasi antara kedua komponen ini menjadi dasar 

perhitungan indeks PGCV untuk masing-masing variabel atau atribut kualitas layanan, sehingga 

membantu mengidentifikasi area prioritas yang perlu ditingkatkan guna memaksimalkan kepuasan dan 

loyalitas pelanggan. Berikut langkah-langkah menghitung PGCV: 

1) Achieve Customer Value (ACV) dituliskan sebagai berikut :  

𝐴𝐶𝑉 = 𝑋 × 𝑌 (2) 

Keterangan:  

X = Skor rata-rata tingkat kinerja (performance).  

Y = Skor rata-rata tingkat kepentingan (importance). 

 

2) Ultimately Desire Customer Value (UDCV) dapat dituliskan sebagai berikut :  

𝑈𝐷𝐶𝑉 = 𝑌 × 𝑋𝑚𝑎𝑥 (3) 

Keterangan:                       

Y = Skor rata-rata tingkat kepentingan (importance).  

Xmax = Nilai tingkat kinerja (performance) maksimal dengan skala likert pada kuesioner, pada 

penelitian ini nilai maksimal adalah 5. 

 

3) Indeks Potential Gain in Customer Value (PGCV) dapat dituliskan sebagai berikut:  

𝐼𝑛𝑑𝑒𝑥 𝑃𝐺𝐶𝑉 = 𝑈𝐷𝐶𝑉 − 𝐴𝐶𝑉  (4) 
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3. Hasil dan Pembahasan 

3.1 Uji Validitas dan Reliabilitas 

Sebuah penelitian dianggap valid jika ada kesesuaian dalam data yang diperoleh dengan data 

yang sebenarnya terdapat pada objek penelitian. Kemudian penelitian dianggap reliabel apabila data 

yang diperoleh tetap sama meskipun pengumpulan dilakukan di waktu berbeda. Berikut hasil dari uji 

validitas dan reliabilitas yang ditunjukkan pada Tabel 2. 

 
Tabel 2 Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas 

Dimensi Kode 

Nilai R 

Hitung 

(Kinerja) 

Nilai R 

Hitung 

(Harapan) 

Nilai 

Tabel-R 
Ket. 

Cronbach’s 

Alpha 

(Kinerja) 

Cronbach’s 

Alpha 

(Harapan) 

Ket. 

Tangibility 

TY1 0,624 0,840 0,254 Valid 0,904 0,966 Reliabel  

TY2 0,544 0,784 0,254 Valid 0,906 0,967 Reliabel 

TY3 0,534 0,778 0,254 Valid 0,907 0,967 Reliabel 

Responsivenness 

RV1 0,722 0,766 0,254 Valid 0,901 0,967 Reliabel 

RV2 0,614 0,887 0,254 Valid 0,904 0,965 Reliabel 

RV3 0,672 0,876 0,254 Valid 0,903 0,965 Reliabel 

Security 

SI1 0,726 0,845 0,254 Valid 0,901 0,966 Reliabel 

SI2 0,730 0,810 0,254 Valid 0,900 0,966 Reliabel 

SI3 0,612 0,856 0,254 Valid 0,904 0,966 Reliabel 

Reliability 

TN1 0,584 0,828 0,254 Valid 0,905 0,966 Reliabel 

TN2 0,651 0,824 0,254 Valid 0,903 0,966 Reliabel 

TN3 0,621 0,801 0,254 Valid 0,904 0,966 Reliabel 

Timeliness 

RL1 0,619 0,826 0,254 Valid 0,904 0,966 Reliabel 

RL2 0,761 0,833 0,254 Valid 0,899 0,966 Reliabel 

RL3 0,662 0,846 0,254 Valid 0,903 0,966 Reliabel 

Overall Service 

Satisfaction 

SF1 0,547 0,630 0,254 Valid 0,906 0,969 Reliabel 

SF2 0,495 0,675 0,254 Valid 0,908 0,968 Reliabel 

SF3 0,531 0,759 0,254 Valid 0,907 0,967 Reliabel 
 

Merujuk pada tabel 2, hasil pengujian validitas dan reliabilitas menunjukkan bahwa atribut terkait 

tingkat kinerja dan tingkat harapan dinyatakan valid. Hal ini didukung oleh nilai r hitung dari 18 atribut 

yang seluruhnya melebihi nilai r tabel sebesar 0,254 untuk jumlah responden sebanyak 60 orang. 

Selain itu, hasil uji reliabilitas juga memperlihatkan bahwa kedua atribut tersebut dapat diandalkan, 

karena masing-masing memiliki nilai Cronbach's Alpha di atas 0,6. Atribut tingkat kinerja memiliki 

nilai Cronbach's Alpha sebesar 0,909, sedangkan atribut tingkat harapan memperoleh 

nilai sebesar 0,968. 

 

3.2 Service Quality (SERVQUAL)  

Pendekatan servqual digunakan untuk mengidentifikasi kesenjangan (Gap) merupakan selisih 

antara kinerja layanan dengan nilai harapan atau ekspektasi pelanggan. terhadap pelayanan yang 

diberikan. Hasil analisis nilai gap kualitas layanan dapat dilihat pada Tabel 3 sebagai berikut: 

 

Tabel 3 Hasil Service Quality 

No Kode 

Kinerja Harapan 

Gap Nilai 

Total 

Nilai Rata-

Rata 

Nilai 

Total 

Nilai Rata-

Rata 

1 TY1 234 3,9000 243 4,0500 -0,1500 

2 TY2 243 4,0500 242 4,0333 0,0167 

3 TY3 235 3,9167 246 4,1000 -0,1833 

4 RV1 215 3,5833 239 3,9833 -0,4000 
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No Kode 

Kinerja Harapan 

Gap Nilai 

Total 

Nilai Rata-

Rata 

Nilai 

Total 

Nilai Rata-

Rata 

5 RV2 228 3,8000 240 4,0000 -0,2000 

6 RV3 221 3,6833 239 3,9833 -0,3000 

7 SI1 234 3,9000 240 4,0000 -0,1000 

8 SI2 225 3,7500 246 4,1000 -0,3500 

9 SI3 256 4,2667 253 4,2167 0,0500 

10 TN1 227 3,7833 239 3,9833 -0,2000 

11 TN2 232 3,8667 249 4,1500 -0,2833 

12 TN3 238 3,9667 248 4,1333 -0,1667 

13 RL1 234 3,9000 237 3,9500 -0,0500 

14 RL2 212 3,5333 238 3,9667 -0,4333 

15 RL3 237 3,9500 246 4,1000 -0,1500 

16 SF1 229 3,8167 230 3,8333 -0,0167 

17 SF2 240 4,0000 241 4,0167 -0,0167 

18 SF3 228 3,8000 243 4,0500 -0,2500 
 

Berdasarkan hasil tabel  nilai Gap kualitas pelayanan, terdapat 16 atribut yang memiliki nilai 

kesenjangan negatif dan 2 atribut dengan nilai kesenjangan positif. Nilai gap negatif mengindikasikan 

bahwa pelayanan yang diberikan oleh perusahaan masih belum memenuhi harapan pelanggan, 

sementara nilai gap positif menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dari ekspedisi Shopee Express 

telah sesuai dengan ekspektasi pelanggan. 

 

3.3 Importance Performance Analysis (IPA) 

Metode Importance Performance Analysis (IPA) akan menampilkan informasi 

berkaitan dengan atribut pelayanan yang menurut konsumen sangat mempengaruhi kepuasan 

dan loyalitas mereka. Gambar 3 memperlihatkan distribusi atribut pada empat kuadran IPA. 

 
Gambar 3 Hasil Diagram Kartesius IPA 

 

Berdasarkan tampilan pada matriks IPA, diperoleh hasil sebagai berikut: 

a. Kuadran I mencerminkan kondisi di mana tingkat kinerja masih rendah, sementara harapan 

pelanggan tergolong tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa pelanggan belum merasa puas karena 

ekspektasinya belum terpenuhi. Oleh karena itu, perusahaan perlu segera melakukan perbaikan 

terhadap lima atribut kualitas layanan (TY3, SI2, RL3, TN3, dan SF3) yang berada di kuadran 

I. 

b. Kuadran II menggambarkan bahwa baik tingkat kinerja maupun harapan pelanggan berada pada 

tingkat yang tinggi. Kondisi ini menunjukkan bahwa pelanggan merasa puas karena kinerja 
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perusahaan telah sesuai dengan harapannya. Berdasarkan hasil dari matriks IPA, perusahaan 

perlu mempertahankan tiga atribut kualitas layanan (TY1, SI3, dan TN2) yang termasuk dalam 

kuadran II. 

c. Kuadran III menggambarkan tingkat kinerja rendah dan harapan rendah. Pelanggan tidak 

merasa terganggu akan rendahnya kinerja perusahaan karena bukan menjadi prioritas utama. 

Dari hasil matriks IPA, perusahaan dapat memperbaiki 3 atribut (RL1, RL2, dan SF2) kualitas 

layanan yang terletak di kuadran III. 

d. Kuadran IV menggambarkan kinerja tinggi namun harapan pelanggan rendah. Kondisi ini 

dianggap sebagai bentuk kelebihan yang tidak terlalu memberikan manfaat bagi pelanggan. 

Berdasarkan hasil matriks IPA, perusahaan dapat mempertimbangkan untuk mengurangi 6 

atribut (TY2, RV1, RV2, RV3, TN1, dan SF1) kualitas layanan yang berada pada kuadran IV. 
Hasil pemetaan tersebut diperoleh temuan bahwa 5 atribut layanan yaitu TY3, SI2, TN3, RL3 dan SF3 

terletak pada Kuadran I, yang menggambarkan kondisi di mana tingkat harapan pelanggan tinggi, 

namun kinerja aktual perusahaan masih rendah. Posisi ini menunjukkan adanya kesenjangan yang 

signifikan antara ekspektasi dan persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan yang diberikan. Oleh 

karena itu, fokus perbaikan dalam penelitian ini diarahkan pada atribut-atribut yang berada di Kuadran 

I, karena area ini menunjukkan kebutuhan mendesak untuk peningkatan kualitas layanan. Sebagai 

langkah lanjutan, penelitian ini akan mengimplementasikan metode Potential Gain in Customer Value 

(PGCV) untuk menganalisis lebih dalam potensi perbaikan dari masing-masing atribut yang termasuk 

dalam kuadran I. 

 

3.4 Index Potentian Gain in Customer Value(PGCV) 

Setelah mengidentifikasi atribut yang termasuk dalam kuadran 1 IPA, atribut tersebut dihitung 

kembali untuk memperoleh nilai index PGCV. Semakin tinggi nilai index PGCV pada suatu atribut, 

maka atribut tersebut menjadi prioritas utama untuk dilakukan perbaikan oleh perusahaan.  Hasil index 

PGCV dapat dilihat pada Tabel 4 berikut.  
 

Tabel 4 Hasil Index PGCV 
Kode Pernyataan UDCV ACV PGCV Prioritas 

TY3 Paket dikemas sesuai standar ukuran dan berat, 

sehingga memudahkan proses pengiriman dan 

penerimaan 

16,0583 20,2500 4,1917 5 

SI2 Paket yang akan dikirim pihak ekspedisi shopee 

dipastikan bahwa packaging paket tidak rusak atau 

terbuka. 

14,2736 20,1667 5,8931 1 

TN3 Kemudahan dalam melacak status pengiriman 

secara real-time 

15,2000 20,5000 5,3000 2 

RL3 Perubahan waktu pengiriman diinformasikan 

secara real-time kepada pelanggan melalui 

notifikasi aplikasi shopee 

14,6719 19,9167 5,2447 3 

SF3 Persepsi pelanggan terhadap kemudahan 

penggunaan layanan pengiriman Shopee dari awal 

hingga akhir proses 

15,6000 20,0000 4,4000 4 

 

Berdasarkan dari Tabel 4 tersebut, urutan prioritas untuk memperbaiki kualitas layanan perusahaan 

menunjukkan bahwa atribut SI2 (Paket dikemas sesuai standar ukuran dan berat, sehingga 

memudahkan mahasiswa dalam proses pengiriman dan penerimaan ditempat tinggal atau kampus) 

merupakan hal yang paling utama untuk diperbaiki. Ini terkonfirmasi dengan nilai indeks PGCV 

tertinggi yaitu 5,8931. Selanjutnya, atribut TN3 (Konsumen dapat melacak status pengiriman secara 

real-time) menjadi prioritas kedua yang harus diperbaiki, terbukti dengan indeks PGCV sebesar 

5,3000. Atribut RL3 (Estimasi waktu pengiriman yang ditampilkan di aplikasi secara jelas sesuai 

dengan waktu pengiriman.) menempati posisi ketiga dalam daftar prioritas perbaikan. Ini didukung 

oleh nilai indeks PGCV yang mencapai 5,2447. Atribut SF3 (Persepsi pelanggan terhadap kemudahan 

penggunaan layanan pengiriman Shopee dari awal hingga akhir proses) adalah prioritas keempat yang 

perlu diperhatikan, dengan indeks PGCV sebesar 4,4000. Terakhir, atribut TY3 (Paket dikemas sesuai 

dikemas sesuai standar ukuran dan berat, sehingga memudahkan proses pengiriman dan penerimaan) 
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menjadi prioritas kelima dalam upaya perbaikan, dengan indeks PGCV yang menunjukkan angka 

4,400. 

 

4. Simpulan 

Kesimpulan dari penelitian ini adalah dengan integrasi ketiga metode tersebut terhadap kualitas 

pelayanan ekspedisi shopee express, bahwa sebagaian besar atribut layanan shopee express belum 

memberikan hasil yang memuaskan bagi pelanggan, dibuktikan dengan 16 atribut terdapat 

kesenjangan negatif dan 2 atribut menunjukkan nilai kesejangan positif berdasarkan analisis 

SERVQUAL. Hasil analisis IPA menyatakan 5 atribut teridentifikasi dalam kuadran I, yang 

menunjukkan bahwa atribut-atribut ini memiliki harapan tinggi namun kinerjanya masih rendah 

meliputi atribut TY3, SI2, RL3, TN3 dan SF3, sehingga menjadi prioritas utama untuk perbaikan.  

Selanjutnya atribut dengan priotitas tertinggi berdasarkan hasil perhitungan indeks PGCV adalah 

“paket yang akan dikirim pihak ekspedisi shopee dipastikan bahwa packaging paket tidak rusak atau 

terbuka” dengan kode atribut C2. Integrasi metode SERVQUAL, IPA, dan PGCV terbukti efektif 

dalam mengidentifikasi kesenjangan layanan dan menentukan prioritas perbaikan secara sistematis 

dan terukur. 

 

5. Saran 

Untuk meningkatkan kinerja layanannya ekspedisi Shopee Express diharapkan dapat 

memperbaiki atribut yang masuk dalam kategori perlu perbaikan.  Peningkatan kinerja akan 

berdampak pada peningkatan kepuasan pelanggan. Bagi peneliti dapat memperluas jumlah dan 

keragaman responden penelitian untuk meningkatkan representatif data. Selain itu pengujian model 

dapat dilakukan dengan metode yang lain seperti Kano model atau Customer satisfaction Index agar 

dapat memerkuat temuan dan rekomendasi strategis. 

 

Daftar Notasi 

Notasi keterangan rumus untuk mencari populasi dengan menggunakan rumus bernoulli sebagai 

berikut: 

N : Jumlah Sampel  

Za : Nilai tabel Z (nilai yang didapat dari tabel normal atas tingkat keyakinan, dimana tingkat 

kepercayaan 95%) 

P : Presentase Kuesioner yang terjawab benar. 

q: Presentase kuesioner yang terjawab salah. 

e : Nilai kolerasi error. 
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