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ABSTRACT 

 

The quality of e-commerce website services must be considered because it affects the number of users who 

access the website and decide to buy on an e-commerce website. Shopee is one of the fast-growing e-commerce 

websites in Indonesia, YLKI received 101 complaints in online shopping including among them complaints from 
Shopee consumers. The purpose of this study is to analyze the quality of e-commerce website services based on the 

user's point of view and know the attributes that affect customer satisfaction on service quality based on E-Servqual 
dimensions, namely efficiency, availability, fulfillment, privacy, responsiveness, compensation and contacts using 

Zone of Tolerance methods. Data obtained from questionnaires using purposive sampling technique with the 

number of respondents as many as 100 respondents, then the results of the questionnaire were analyzed using the 
ZOT method to find out the quality of acceptable minimal services. The results of this study indicate that customers 

are not satisfied with the quality of service provided with priority improvements to the attributes of Shopee parties 

willing to bear all shipping costs in the event of a mechanism to replace goods due to Shopee's fault.   

 

Keywords: service quality, e-servqual, ZOT. 
 

1. PENDAHULUAN  
 

Elektronik commerce atau yang disebut e-

commerce merupakan istilah dari berbagai 

bisnis, atau transaksi komersial termasuk 

pertukaran informasi melalui internet. 

Elektronik commerce mencakup berbagai jenis 

bisnis mulai dari website berbasis konsumen, 

website lelang, website musik, hingga website 

yang memperjual belikan produk maupun jasa 

[1]. Dengan adanya layanan jasa berupa e-

commerce, suatu perusahaan dapat berhubungan 

langsung dengan pelanggannya melalui media 

internet. Segala layanan yang diinginkan oleh 

para pelanggan dapat ditindaklanjuti dengan 

segera, sehingga perusahaan akan mampu 

memenuhi keinginan konsumen. Persaingan 

dalam e-commerce semakin ketat, hal ini karena 

perkembangan e-commerce yang juga semakin 

pesat. Salah satu kunci sukses dalam e-

commerce adalah dengan menciptakan kualitas 

layanan yang maksimal, karena kualitas layanan 

yang baik dapat memberikan kepuasan bagi 

konsumen [2]. 

Kualitas layanan website e-commerce dapat 

mempengaruhi kepuasan pengguna dan 

menentukan jumlah pelanggan yang 

memutuskan untuk online shopping atau belanja 

online pada website tersebut, maka diperlukan 

sebuah standar untuk mengetahui tingkat 

kualitas dari layanan sebuah website. Sehingga 

pengukuran kualitas layanan sangat diperlukan 

untuk mengetahui kualitas layanan dari sebuah 

website [3].  

Metode e-servqual merupakan dasar yang 

baik dalam memahami, mengukur dan 

memperbaiki kualitas layanan sebuah webiste 

karena menghubungkan pandangan dari 

pelanggan dan penyedia jasa mengenai kualitas 

layanan elektronik. ZOT (zone of tolerance) 

adalah daerah diantara adequate service atau 

pelayanan minimal yang dapat diterima dan 

desired service atau pelayanan yang diinginkan 

oleh pelanggan, yaitu daerah dimana variansi 

pelayanan yang masih dapat diterima oleh 

pelanggan [4].  

Shopee merupakan salah satu website e-

commerce yang berkembang pesat di Indonesia. 

Data Yayasan Lembaga Konsumen Indonesia 

(YLKI) yaitu dari 101 keluhan dalam belanja 

online termasuk diantaranya yaitu aduan dari 

pengguna layanan Shopee [5]. Dengan adanya 

keluhan tersebut seakan mengungkapkan bahwa 

Shopee kurang memperhatikan kualitas website 

untuk memuaskan pelanggan. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 

mengetahui kualitas layanan dari website 

e.commerce Shopee dan mengetahui atribut 
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yang memerlukan perbaikan dalam peningkatan 

kualitas pelayanan menggunakan metode Zone 

of Tolerance. Metode Zone of Tolerance 

digunakan untuk mengetahui nilai kepuasan 

pelanggan dan kualitas minimal layanan website 

yang dapat diterima. 

 

2. ISI PENELITIAN 
 

2.1 Tinjauan Pustaka 

 

Pada penelitian yang dilakukan oleh 

Santouridis pengujian penerapan kualitas 

layanan elektronik dengan instrumen 

pengukuran E-S-QUAL dan struktur faktornya 

pada e-commerce di Yunani pada variabel 

efisiensi terbukti menjadi dimensi tertinggi 

karena memiliki efek positif yang signifikan 

pada ketiga variabel dependen, yaitu kualitas 

keseluruhan yang dirasakan, nilai dan loyalitas. 

Privasi memiliki hal yang positif, yaitu efek 

yang signifikan pada keseluruhan kualitas dan 

nilai yang dirasakan. Variabel pemenuhan 

memiliki efek positif yang signifikan hanya 

pada kualitas keseluruhan yang dirasakan, 

sementara ketersediaan layanan berpengaruh 

positif hanya nilai yang dirasakan [6]. 

Sementara penelitian yang dilakukan oleh 

Astuti bertujuan untuk mengetahui kualitas 

layanan e-commerce pada Lejel Home 

Shopping dan mengetahui atribut mana yang 

mendapat prioritas utama dalam perbaikan 

menggunakan metode e-servqual yang berfokus 

pada lima dimensi, yaitu efisiensi, reliabilitas, 

responsiveness, pemenuhan dan kontak. Hasil 

dari penelitian menujukan semua nilai e-

servqual setiap dimensinya bernilai negatif, 

artinya semua layanan ecommerce terhadap 

pelanggan belum memuaskan. Dimensi dengan 

nilai e-servqual tertinggi adalah dimensi 

pemenuhan [7]. Penelitian yang dilakukan 

Safira pada situs Bukalapak menggunakan 

metode E-SQUAL dengan analisis Regresi 

Linear Berganda berhasil menunjukkan bahwa 

efficiency, system availability, fulfillment, 

privacy, dan responsiveness memiliki pengaruh 

yang signifikan terhadap kepuasan pengguna 

website Bukalapak. Namun, variabel 

compensation dan contact, tidak memiliki 

pengaruh. Variabel efficiency menjadi faktor 

terpenting dalam mempengaruhi kepuasan 

pengguna website Bukalapak [1]. 

 

 

 

2.2 Referensi 

2.2.1 E-Servqual 

E-Service Quality atau e-servqual 
didefininisakan sebagai pelayanan berbasis 
elektronik yang digunakan untuk memfasilitasi 
konsumen dalam berbelanja, pembelian 
maupun pengiriman produk dan jasa secara 
efektif dan efisien. E-Servqual merupakan 
sebuah model yang digunakan untuk 
memahami dan meningkatkan kualitas layanan 
elektronik [8]. 

 

2.2.2 Zone of Tolerance 

Zone of Torelance merupakan daerah di 

antara adequate service (pelayanan minimal) 

dan desired service (pelayanan yang 

diinginkan) pelayanan yaitu daerah dimana 

variansi pelayanan yang masih dapat diterima 

oleh pelanggan. Apabila pelayanan yang 

diterima pelanggan dibawah adequate service, 

maka pelanggan merasa kecewa. Sedangkan 

apabila pelayanan yang diterima pelanggan 

melebihi desired service, maka pelanggan akan 

merasa puas [4]. Zone of Tolerance dapat 

mengembang dan menyusut serta berbeda - 

beda untuk setiap individu, perusahaan, situasi 

dan aspek jasa [9]. 

 

2.3 Metode Penelitian 

 

2.3.1 Alur Penelitian 

Berikut ini adalah alur penelitian yang 

digunakan dalam penelitian, meliputi tahap 

identifikasi masalah hingga penarikan 

kesimpulan. 

Gambar 1. Alur Penelitian 

 

2.3.2 Jenis, Sifat Dan Pendekatan  

           Penelitian 

Penelitian ini menggunakan 

pendekatan studi kasus yang termasuk dalam 

penelitian deskriptif kuantitatif. Penelitian studi 

kasus merupakan penelitian yang memusatkan 

perhatian pada suatu kasus tertentu dengan 

menggunakan individu atau kelompok sebagai 

bahan studinya. Penelitian studi kasus biasanya 

difokuskan untuk menggali dan mengumpulkan 

data yang lebih mendalam terhadap objek yang 

diteliti untuk menjawab permasalah yang 
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terjadi. Dalam penelitian ini akan memberikan 

gambaran mengenai kualitas layanan website 

Shopee dan kepuasan pelanggan dengan 

menggunakan metode Zone of Tolerance 

menggunakan dimensi dan atribut kualitas 

layanan pada metode e-servqual. 

 

2.3.3 Populasi dan Sample 

Populasi merupakan keseluruhan 

anggota atau elemen yang diobservasi dalam 

lingkup penelitian. Sampel merupakan bagian 

dari karakteristik dan jumlah yang dimiliki oleh 

suatu populasi. Suatu langkah yang digunakan 

untuk menentukan besarnya sampel yang 

diambil dalam melaksanakan penelitian pada 

suatu objek dapat digunakan untuk mengukur 

sampel [10]. Penelitian ini memiliki populasi 

yang tidak terhingga jumlahnya sehingga 

peneliti akan menggunakan sample yang 

mewakili populasi. Jenis pengambilan sampel 

dalam penelitian ini adalah menggunakan 

purposive sampling yang merupakan teknik 

pengambilan data dengan pertimbangan 

tertentu. Pemilihan sampel dalam penelitian ini 

yaitu pelanggan yang sudah pernah melakukan 

pembelian online pada website Shopee. Jumlah 

sampel yang diambil dalam penelitian ini 

menggunakan rumus Lemeshow, hal ini karena 

jumlah populasi dalam penelitian ini tidak 

diketahui. 

 

2.3.4 Metode Pengumpulan Data 

Pengumpulan data dalam penelitian ini 

yaitu dengan melakukan observasi atau 

pengamatan langsung untuk memperoleh 

informasi mengenai permasalah yang ada pada 

website Shopee dan penyebaran kuesioner. 

Observasi dilakukan dengan mengamati 

langsung pada website Shopee serta 

mengumpulan referensi seperti junal ilmiah 

yang relevan terkait dengan penelitian yan 

dilakukan. Penyebaran kuesioner dalam 

penelitian ini menggunakan google form karena 

google form memberikan kemudahan akses dan 

kenyamanan dalam pengisian data dari mana 

saja dan pada saat kapan saja. Variabel yang 

digunakan dalam penelitian ini mengacu pada 

dimensi dan atribut yang terdapat pada metode 

e-servqual. Dimensi e-servqual menurut 

Parasumanan et al. sebagai berikut [8] : 

1. Efisiensi 

Kemudahan dan kecepatan saat mengakses 

dan menggunakan website. 

2. Ketersediaan sistem 

Ketersediaan atau kesiapan website untuk 

menyediakan layanan. 

3. Pemenuhan  

Sejauh mana janji – janji pada website 

terpenuhi. 

4. Privasi 

Tingkat keamanan dan perlindungan 

informasi dari pelanggan. 

5. Ketanggapan 

Efektifitas dalam mengatasi masalah dan 

pengembalian barang melalui website 

6. Kompensasi 

Tingkat pemberian kompensasai pada 

pelanggan dari website atau perusahaan atas 

masalah yang terjadi. 

7. Kontak 

Ketersediaan fasilitas atau fitur dalam 

menangani masalah atau menjawab 

pertanyaan dari pelanggan. 

 

2.3.5 Metode Analisa Data 

 

1. Uji validitas dan Reliabilitas kuesioner 

Uji validitas dan reliabilitas perlu dilakukan 

sebagai alat ukur untuk menguji apakah butir-

butir pertanyaan dalam kueioner benar-benar 

valid atau tidak [7]. Dalam penelitian ini uji 

validitas menggunakan software SPSS 

menggunakan rumus korelasi berdasarkan 

Pearson Product Moment Corelation. Berikut 

ini adalah rumus Pearson Product Moment 

Corelation yang digunakan dalam penelitian : 

 

(1) 

Keterangan: 
n = Jumlah responden penelitian 
x = Skor variabel jawaban responden 
y = Skor total variabel responden ke-n 
 

2. Perhitungan nilai ZOT 

Aspek kualitas layanan yang diukur pada 

metode Zone of Tolerance yaitu : perceived 

service atau tingkat kualitas layanan yang 

dirasakan pada saat sekarang, desired service 

atau tingkat kualitas layanan yang diinginkan 

konsumen, dan adequate service yaitu 

pelayanan minimum yang dapat diterima oleh 

pelanggan [9]. Zone of Tolerance merupakan 

daerah diantara desired service sebagai batas 

atas dan adequate service sebagai batas bawah. 

Digunakan untuk mengetahui tingkat kepuasan 
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pelanggan pada situs Shopee. Berikut langkah - 

langkah penelitian menggunakan metode Zone 

of Tolerance [11] :  

a. Menghitung nilai rata-rata dari setiap 

dimensi kualitas dan indikator  

Nilai rata- rata dihitung berdasarkan 
perceived service atau kualitas yang dirasakan, 
desired service atau kualitas yang diinginkan 
dan adequate service atau kualitas minimal 
yang dapat diterima untuk setiap variabel. 

 

(2) 

 

(3) 

 

(4) 

Keterangan :  

 : Rata- rata pengamatan Perceived Service 

Pi : Hasil pengamatan Preceived Service 

 : Rata- rata pengamatan Desire Service 

Di: Hasil pengamatan Desire Service 

: Rata - rata pengamatan Adequate Service  

Ai: Hasil pengamatan Adequate Service 

fi : Frekuensi pengamatan 

n : Jumlah Responden 

 

b. Menghitung Nilai MSA (Measure of 

Service Adequacy), nilai MSS (Measure of 

Service Superiority), dan nilai ZOT (Zone 

of Tolerance) 

Berikut ini adalah rumus untuk melakukan 

perhitungan nilai : 

- Measure of Service Adequacy 

MSA =  ˗   

- Measure of Service Superiority 

MSS =  -  

- Zone of Tolerance 

ZOT =  -  

 

c. Menghitung posisi MSA, posisi MSS dan 

posisi ZOT dengan rumus : 

- Posisi Layanan Sekarang =  ˗   

- Posisi MSS = ZOT – MSS 

- Posisi MSA = ZOT - MSA 
 

d. Memetakan Posisi MSA, MSS, dan Posis 

Layanan sekarang ke peta ZOT 

Dengan hasil pemetaan sebagai berikut : 

- Jika posisi layanan sekarang > posisi MSS 

maka kualitas yang didapatkan sekarang 

sudah memuaskan keinginan pelanggan 

- Jika posisi layanan sekarang < posisi MSA 

maka konsumen merasa tidak puas. 

- Jika Posisi MSS > posisi layanan sekarang > 

posisi MSA maka pelanggan sudah merasa 

puas tetapi belum maksimal. 

Item atau atribut yang diprioritaskan untuk 
diperbaiki adalah atribut yang memiliki posisi 
layanan sekarang di bawah posisi MSA, tetapi 
jika posisi layanan sekarang berada diatas posisi 
MSA maka layanan tersebut tidak 
diprioritaskan untuk dilakukan perbaikan. Jika 
atribut kualitas layanan yang memiliki posisi 

layanan sekarang dibawah posisi MSA lebih 
dari satu maka dilakukan perhitungan nilai gap 
untuk setiap atribut dengan rumus gap = 
perceived service – desired service. 

 

2.3.6 Hasil dan Pembahasan 

a. Penentuan Atribut Penelitian 

Pada penelitian ini terdapat 7 dimensi e-
servqual dengan 27 atribut yang akan diteliti, 
yaitu kualitas layanan terhadap kepuasan 
pelanggan. Berikut ini adalah dimensi dan 
atribut yang digunakan dalam penelitian. 

 

Tabel 1. Tabel Dimensi dan Atribut Penelitian 

Dimensi 
Ko

de 
Atribut 

Efisiensi 
P1 

Fitur website Shopee mudah 

ditemukan 

P2 
Fitur website Shopee mudah 

dimengerti 

P3 

Website memberi 

kemudahan pada konsumen 

dalam melakukan pencarian 

barang / informasi  

P4 

Website memberi 

kemudahan pada pengguna 

untuk kembali ke halaman 

sebelumnya atau masuk ke 

halaman selanjutnya  

P5 

Website memberi 

kemudahan pada pengguna 

untuk menggunakan website 

tersebut tanpa memerlukan 

banyak informasi yang perlu 

di input oleh konsumen  
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P6 
Website menggunakan 

bahasa yang mudah dipahami  

Ketersediaan 

P7 

Website dapat menyimpan 

data daftar barang yang 

dipesan dengan benar  

P8 

Website dapat melakukan 

kalkulasi total pembayaran 

dengan tepat  

P9 
Website mempunyai katalog 

produk yang lengkap  

P10 

Website memberikan 

informasi yang lengkap pada 

semua produk 

P11 

Website memberikan 

informasi yang lengkap 

mengenai ketentuan dan 

syarat berbelanja  

P12 

Website memberikan 

informasi yang lengkap 

mengenai cara dan metode 

pembayaran 

Pemenuhan 

P13 

Mengirimkan barang sesuai 

dengan waktu yang telah 

dijanjikan  

P14 

Mengirimkan barang sesuai 

dengan jumlah yang telah 

disepakati  

P15 
Mengirimkan barang sesuai 

dengan barang yang dipesan  

P16 

Mengirimkan barang dengan 

kondisi yang sama seperti 

yang diinformasikan pada 

website saat pemesanan 

barang 

P17 

Dapat dipercaya untuk 

menjaga kerahasiaan data 

pribadi pengguna 

Privasi 

P18 

Dapat dipercaya untuk tidak 

menyalahgunakan data 

pribadi pengguna 

P19 

Website dapat dipercaya 

sebagai website yang aman 

dari pembajakan informasi 

P20 

Memberi respon dengan 

cepat jika ada pertanyaan dari 

pengguna 

P21 

Memberikan jawaban yang 

jelas ketika ada pertanyaan 

dari pengguna  

Kompensasi 

P22 

Memberikan kompensasi 

atau ganti rugi penggantian 

barang jika ada barang yang 

cacat.  

P23 

Bersedia menanggung semua 

biaya pengiriman jika terjadi 

mekanisme penggantian 

barang akibat kesalahan 

Shopee 

P24 

Memberikan kompensasi 

atau ganti rugi pengembalian 

uang jika ternyata stok 

barang habis / kurang dari 

jumlah yang diinformasikan 

sebelumnya  

Kontak 
P25 

Website memiliki nama 

domain yang mudah diingat 

sehingga konsumen dapat 

dengan mudah dan cepat 

mengakses website ketika 

dibutuhkan  

P26 
Pihak Shopee mudah 

dihubungi  

P27 

Memberikan beberapa 

alternatif kontak yang dapat 

dipilih sesuai kemudahan 

pengguna untuk 

menghubungi pihak Shopee 

 

b. Identifikasi Responden 

Jumlah responden dalam penelitian ini di 

dihitung dengan menggunakan rumus 

lemeshow karena jumlah populasi yang tidak 

diketahui. Berikut ini perhitungan rumus 

lemeshow [12] : 

 
(5) 

 

Keterangan: 

n : jumlah sampel minimal yang diperlukan 

Zα : Nilai standar dari distribusi sesuai nilai 
α = 5% = 1.96 

P : Prevalensi outcome, karena data belum 
didapat, maka dipakai 50% 

Q : 1 – P 

L  :  Tingkat ketelitian 10% 

 

Berdasarkan rumus,  

maka n = (1.96)2 x 0.5 x 0.5 = 96.04 

                          (0.1)2 

Maka ditemukan jumlah sampel minimal 

yang dapat digunakan yaitu 96 responden, 
dalam penelitian ini jumlah responden 
berjumlah 100 responden dengan rincian 
sebagai berikut : 

 
Gambar 2. Responden berdasarkan pekerjaan 
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Gambar 3. Responden berdasarkan usia 

 

c. Uji Validitas dan Reliabilitas Kuesioner 

Setelah mendapatkan hasil penyebaran 

kuesioner, maka selanjutnya dilakukan uji 

validitas dan reliabilitas kuesioner. Uji validitas 

digunakan sebagai ukuran yang menunjukan 

sejauh mana instrumen penelitian mampu 

mengukur apa yang ingin diukur. Uji validitas 

dilakukan dengan mengukur variabel dengan 

skor total dari variabel. Alat ukur yang 

digunakan dalam pengujian validitas adalah 

pertanyaan yang telah diisi oleh responden dan 

diuji hasilnya guna menunjukan valid dan tidak 

suatu data dengan ketentuan r-tabel = 0.113. 

Berdasarkan hasil uji validitas kuesioner di 

dapatkan hasil pada atribut P1 menunjukan 

hasil 0.62638 yang dihitung dengan rumus 

Pearson Product Moment Corelation dan  pada 

semua atribut atau variabel menunjukan r-tabel 

di atas 0.113 berarti menunjukan semua data 

valid dan dapat digunakan untuk proses 

selanjutnya.  

Uji reliabilitas adalah uji yang dilakukan untuk 

mengetahui tingkat konsistensi pengukuran 

kuesioner. Metode alpha cronbach dilakukan 

untuk pengujian reliabilitas secara kuantitatif 

yaitu dengan pendekatan reliabilitas konsistensi 

internal, dengan metode ini dapat 

memperkirakan hubungan atau korelasi antar 

butir pertanyaan yang ada dalam kuesioner 

sebagai instrumen pada penelitian ini. 

 

d. Zone of Tolerance 

Pada bagian ini dilakukan perhitungan 

dengan metode Zone of Tolerance yaitu dengan 

mencari rata-rata tiap atribut pada tiap dimensi, 

penentuan posisi layanan berdasarkan posisi 

Measure of Adequate, Measure of Service 

Superiority dan pemetaan Zone of Tolerance. 

- Menghitung Nilai Rata-Rata Nilai 

Layanan 
Tabel berikut ini menampilkan nilai rata-

rata dari setiap dimensi kualitas layanan dan 

atributnya berdasarkan pada perceived service, 
desired service dan adequate service. 

 

Tabel 2. Rata-Rata Nilai Layanan 

Atribut 

Kualitas Layanan 

Perceived 

Services 

Desired 

Services 

Adequate 

Service 

P1 3,83 4,81 3,08 

P2 3,73 4,83 2,99 

P3 3,85 4,82 2,96 
P4 3,72 4,81 2,92 

P5 3,7 4,82 2,83 

P6 3,68 4,83 2,79 

P7 3,73 4,8 2,82 

P8 3,84 4,85 2,9 

P9 3,69 4,87 2,92 

P10 3,74 4,88 2,88 

P11 3,75 4,83 2,9 

P12 3,8 4,86 2,93 

P13 3,66 4,82 2,84 

P14 3,74 4,86 2,88 

P15 3,71 4,85 2,84 
P16 3,69 4,89 2,89 

P17 3,61 4,89 2,85 

P18 3,63 4,89 2,81 

P19 3,61 4,86 2,84 
P20 3,53 4,84 2,8 

P21 3,61 4,82 2,84 

P22 3,47 4,84 2,89 
P23 3,39 4,83 2,94 

P24 3,49 4,83 2,75 

P25 3,63 4,81 2,79 

P26 3,58 4,81 2,81 
P27 3,68 4,85 2,96 

 

Tabel 2. merupakan ringkasan tabel rata-rata 

setiap atribut pada dimensi kualitas layanan. 

- Menentukan Posisi Layanan 

Berdasarkan tabel ringkasan rata-rata setiap 

atribut pada dimensi kualitas layanan 

selanjutnya yaitu perhitungan posisi layanan 

yang diterima oleh konsumen dalam hal ini 

pelanggan shopee. Hasilnya ditampilkan pada 

tabel 3. Mencari posisi layanan Sekarang. 

Contoh perhitungannya perhatikan dimensi 

efisiensi dengan atribut P1 pada tabel 1. 

a. Menghitung Nilai MSA( Measure of 

Service Adequate)  

MSA =  -  

    = 3.83 - 3.08 = 0.75 

b. Menghitung Nilai MSS (Measure Service 

Superiority) 

MSS =  -  

    = 3.83 - 4,81 = -0.98 

c. Menghitung nilai ZoT 

ZoT =   -  

  = 4,81 - 3.08 = 1.73 

       Posisi Layanan Sekarang =  -  

 = 3.83 - 3.08 = 0.75 

Usia

20-25 Tahun

26-30 Tahun

31-35 Tahun
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       Posisi MSS = ZoT – MSS  

    = 1.73 – (- 0.98) = 2.71 

Berikut ini adalah tabel hasil perhitungan 

lengkap nilai MSA, MSS dan  nilai layanan 

sekarang. 

Tabel 3 Tabel Hasil Perhitungan 

Atribut MSA MSS ZOT 

Posisi 

Layanan 

Sekarang 

Posis

i 

MSA 

Posis

i 

MSS 

P1 0,75 -0,98 1,73 0,75 0,98 2,71 

P2 0,74 -1,1 1,84 0,74 1,1 2,94 

P3 0,89 -0,97 1,86 0,89 0,97 2,83 

P4 0,8 -1,09 1,89 0,8 1,09 2,98 

P5 0,87 -1,12 1,99 0,87 1,12 3,11 

P6 0,89 -1,15 2,04 0,89 1,15 3,19 

P7 0,91 -1,07 1,98 0,91 1,07 3,05 

P8 0,94 -1,01 1,95 0,94 1,01 2,96 

P9 0,77 -1,18 1,95 0,77 1,18 3,13 

P10 0,86 -1,14 2 0,86 1,14 3,14 

P11 0,85 -1,08 1,93 0,85 1,08 3,01 

P12 0,87 -1,06 1,93 0,87 1,06 2,99 

P13 0,82 -1,16 1,98 0,82 1,16 3,14 

P14 0,86 -1,12 1,98 0,86 1,12 3,1 

P15 0,87 -1,14 2,01 0,87 1,14 3,15 

P16 0,8 -1,2 2 0,8 1,2 3,2 

P17 0,76 -1,28 2,04 0,76 1,28 3,32 

P18 0,82 -1,26 2,08 0,82 1,26 3,34 

P19 0,77 -1,25 2,02 0,77 1,25 3,27 

P20 0,73 -1,31 2,04 0,73 1,31 3,35 

P21 0,77 -1,21 1,98 0,77 1,21 3,19 

P22 0,58 -1,37 1,95 0,58 1,37 3,32 

P23 0,45 -1,44 1,89 0,45 1,44 3,33 

P24 0,74 -1,34 2,08 0,74 1,34 3,42 

P25 0,84 -1,18 2,02 0,84 1,18 3,2 

P26 0,77 -1,23 2 0,77 1,23 3,23 

P27 0,72 -1,17 1,89 0,72 1,17 3,06 

 

Hasil perhitungan nilai MSA, MSS dan 

nilai layanan sekarang terlihat bahwa posisi 

layanan sekarang banyak yang berada dibawah 

nilai MSA. Sehingga pelaggan merasa tidak 

puas terhadap layanan yang diberikan oleh 

shopee.  

- Pemetaan Posisi MSA, Posisi MSS, dan 

posisi layanan sekarang ke dalam peta 

ZoT 

Berikut ini adalah grafik dari posisi layanan 
sekarang, posisi MSA dan Posisi MSS yang 
berkaitan dengan kepuasan pelanggan terhadap 
layanan yang diterima. 

 

Gambar 4. Hasil Pemetaan ZoT 

- Perbaikan Posisi Layanan (Prioritas) 

Berdasarkan hasil penentuan posisi layanan 

sekarang, dilakukan perhitungan gap atau 

selisih yang terjadi pada setiap atribut yang 

menjadi prioritas perbaikan. Berikut ini adalah 

hasil lengkap perhitungan gap untuk setiap 

variabel.  

Tabel 4. Perhitungan Gap 

Atribut 
Perceived 

Service 

Desired 

Service 
GAP 

P23 3,39 4,83 -1,44 

P22 3,47 4,84 -1,37 

P24 3,49 4,83 -1,34 
P20 3,53 4,84 -1,31 

P17 3,61 4,89 -1,28 

P18 3,63 4,89 -1,26 

P19 3,61 4,86 -1,25 
P26 3,58 4,81 -1,23 

P21 3,61 4,82 -1,21 

P16 3,69 4,89 -1,2 
P9 3,69 4,87 -1,18 

P25 3,63 4,81 -1,18 

P13 3,66 4,82 -1,16 

P6 3,68 4,83 -1,15 
P10 3,74 4,88 -1,14 

P15 3,71 4,85 -1,14 

P5 3,7 4,82 -1,12 

P14 3,74 4,86 -1,12 
P2 3,73 4,83 -1,1 

P4 3,72 4,81 -1,09 

P11 3,75 4,83 -1,08 

P7 3,73 4,8 -1,07 
P12 3,8 4,86 -1,06 

P8 3,84 4,85 -1,01 

P1 3,83 4,81 -0,98 

P3 3,85 4,82 -0,97 

 

Nilai Gap dengan minus terbesar menjadi 

prioritas pertama dalam perbaikan dan bilangan 

dengan minus terbesar selanjutnya menjadi 

prioritas perbaikan selanjutnya dan seterusnya 

sesuai dengan urutan minus terbesar hingga 

terkecil. 

 

3. KESIMPULAN  
 

Dari hasil pemetaan posisi layanan 

sekarang maka dapat disimpulkan bahwa 

pengguna layanan Shopee belum merasa puas 

terhadap layanan yang diberikan sekarang. 

Berdasarkan hasil perhitungan Gap, dapat 

disimpulkan atribut yang mendapatkan prioritas 

untuk perbaikan yaitu atribut yang mempunyai 

gap terbesar hingga gap dengan nilai terkecil. 

Gap dengan nilai terbesar yaitu pada dimensi 

kompensasi dengan atribut Shopee bersedia 

menanggung semua biaya pengiriman jika 

terjadi mekanisme penggantian barang akibat 

0

5

P1 P3 P5 P7 P9 P11 P13 P15 P17 P19 P21 P23 P25 P27

Hasil Pemetaan ZoT

Posisi Layanan Sekarang Posisi MSA Posisi MSS
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kesalahan Shopee, memberikan kompensasi 

atau ganti rugi penggantian barang jika ada 

barang yang cacat, memberikan kompensasi 

atau ganti rugi pengembalian uang jika ternyata 

stok barang habis / kurang dari jumlah yang 

diinformasikan sebelumnya. 
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