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BAB IV

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian serta analisis yang telah penulis lakukan,
dapat disimpulkan bahwa layanan food delivery Grab Food memiliki kualitas
layanan online terbaik berdasarkan persepsi pengguna atas tiga layanan food
delivery. Hal ini dapat dilihat dari layanan Grab Food yang memiliki persentase
nilai tinggi di beberapa atribut kualitas layanan jika dibandingkan dengan dua
layanan food delivery lainnya. Grab Food juga memiliki kompetitor yang
bersaing secara ketat yakni Shopee Food yang unggul di 4 sub atribut kualitas
layanan online. Sedangkan pada posisi terakhir terdapat Go-Food yang
memiliki penilaian paling buruk menurut persepsi penggunanya jika
dibandingkan dengan kedua layanan food delivery lainnya.

Layanan Grab Food sebagai layanan food delivery yang memiliki persepsi
paling baik menurut penggunanya, Grab Food unggul pada kemampuannya
dalam mengirimkan produk sesuai dengan yang dipesan. Grab Food juga
unggul pada atribut reliability yaitu dalam memberikan panduan kendala pada
pengguna dan adanya penyediaan customer service online pada aplikasi
layanan. Menurut para pengguna, Grab Food juga merupakan layanan yang
jujur dengan penawaran promo yang diberikan.

Selanjutnya terdapat layanan Shopee Food yang memiliki kualitas layanan
terbaik kedua berdasarkan persepsi konsumen generasi Z. Shopee Food

merupakan layanan yang mempunyai perlindungan mengenai informasi
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transaksi keuangan para penggunanya yang sangat baik. Selain itu menurut
penggunanya, layanan ini juga baik dalam memberikan promo menarik.

Pada posisi terakhir terdapat aplikasi layanan Go-Food yang dipersepsikan
paling buruk dalam kualitas layanannya secara online. Menurut data yang
sudah dikumpulkan oleh penulis, terdapat beberapa penilaian cukup baik dari
atribut Go-Food seperti pada perlindungan mengenai informasi aktivitas
belanja pengguna serta layanan ini dapat dikatakan memiliki tingkat responsif
yang baik dalam penanganan keluhan yang dialami oleh penggunanya. Namun
untuk dapat terus bersaing dengan layanan food delivery sejenisnya, Go-Food
dapat meningkatkan kualitas layanannya pada beberapa atribut seperti
competence, ease of use, dan reliabilty.

Jika dibandingkan dengan riset yang dilakukan oleh Momentum Works
pada tahun 2021 dengan judul Food Delivery Platforms in Southeast Asia,
adapun posisi Grab Food berada pada posisi pertama lalu diikuti oleh Go-Food
dengan total pembelian sebesar 2 miliar dollar AS (43%), dan Shopee Food
pada posisi ketiga dengan total pembelian sebesar 0,9 miliar dollar AS (8%)
(Kompas, 2022). Namun jika berdasarkan kualitas layanan online, yang berada
pada peringkat pertama adalah Grab Food, kemudian Shopee Food, dan yang
terakhir adalah Go-Food.

Berdasarkan hasil olah data, dari ketiga layanan food delivery memiliki
kualitas layanan yang relatif serupa satu sama lainnya. Hal ini dibuktikan
dengan penilaian rata-rata yang yang diberikan oleh pengguna dengan selisih
yang tidak terlalu jauh setiap poinnya. Berdasarkan kategori rata-rata yang

sudah ditentukan oleh penulis, seluruh layanan food delivery mendapatkan
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penilaian yang termasuk ke dalam kategori tinggi. Hal ini memberi arti bahwa

pengguna layanan food delivery pada Generasi Z memiliki persepsi cukup baik

pada ketiga layanan food delivery yaitu GrabFood, Go-Food dan Shopee Food.

B. Saran
1. Akademis
Berdasarkan dari penelitian yang sudah dilakukan, penulis memiliki

saran serta rekomendasi yang dapat digunakan untuk penelitian selanjutnya.
Menurut penulis, atribut e-service quality dalam penelitian ini yang
diwakilkan ke dalam enam belas sub atribut dirasa kurang mendetail. Oleh
karena itu, untuk hasil yang lebih baik lagi, dalam penelitian selanjutnya
disarankan agar dapat menguraikan atribut-atribut yang ada ke dalam item
pernyataan yang lebih detail sehingga temuan data yang dihasilkan juga
lebih mendalam dan terperinci. Jika menguraikan item pernyataan lebih
mendetail akan membantu memperlihatkan hal-hal yang yang menjadi
kelebihan dan kelemahan layanan food delivery secara lebih terperinci. Hal
ini yang dapat membuat masukan dan evaluasi bagi layanan food delivery
semakin baik dalam hal kualitas pelayanan.

2. Praktis

Berdasarkan penelitian yang sudah dilakukan, penulis memiliki saran

untuk ketiga layanan food delivery yaitu Grab Food, Go-Food, dan Shopee
Food. Untuk Grab Food, meskipun memiliki mayoritas penilaian persepsi
pada sub atribut yang paling baik dalam kualitas layanan online, Grab Food

masih bisa meningkatkan performanya pada atribut ease of use
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khusunya pada kendala error pada aplikasinya, sehingga pengguna akan
lebih nyaman untuk melakukan transaksi.

Untuk Shopee Food, persaingan ketat dengan Grab Food yang
terlihat dari penilaian yang diberikan oleh pengguna dapat mendorong
Shopee Food meningkatkan kualitasnya pada atribut reliability khususnya
pada ketepatan janji pengiriman produk sesuai dengan waktu yang telah
dijanjikan. Memiliki ketepatan janji yang baik dalam hal pengiriman produk
dapat meningkatkan reputasi baik bagi layanan food delivery. Selain itu
tingkat kepercayaan pengguna akan semakin meningkat jika produk yang
dipesan sampai pada mereka sesuai dengan waktu yang telah ditentukan.

Untuk Go-Food yang berada pada peringkat terakhir perlu untuk
meningkatkan kualitas layanan online pada seluruh atribut. Hal tersebut
disebabkan oleh terjadinya persaingan ketat dengan Shopee Food yang
berada pada posisi kedua dengan persepsi yang hampir serupa pada atribut

responsiveness, reliability, dan security.
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LAMPIRAN
Kuisioner Penelitian

Salam sejahtera saudara/i terkasih.

Perkenalkan saya Theodota Fernanda Dian Anjarini, mahasiswa llmu Komunikasi
Universitas Atma Jaya Yogyakarta. Saat ini penulis sedang melakukan penelitian
untuk tugas akhir dengan judul “Perceptual Mapping Layanan Food Delivery
Berdasarkan E-Service Quality” (Studi Deskriptif Kuantitatif Persepsi Konsumen
Generasi Z di Yogyakarta atas GrabFood, GoFood, dan ShopeeFood Berdasarkan
E-Service Quality).

Sehubungan dengan itu, saya mohon kesediaan teman-teman untuk mengisi

kuisioner ini dengan Kriteria sebagai berikut :

1. Berumur 17-27 tahun
2. Pengguna layanan GrabFood, GoFood, dan ShopeeFood
3. Tinggal di Yogyakarta

Isilah pertanyaan berikut dengan baik dan benar :

1. Jenis Kelamin :
a. Laki-laki
b. Perempuan
2. Pekerjaan :
. Pelajar

a
b. Mahasiswa

(@]

. Bekerja

o

. Lain-lain



122

Petunjuk Pengisian :

Isilah jawaban yang dipilih pada kolom yang tersedia dengan skala 1-5 dengan
tanda V. Semakin besar nilai maka semakin positif pandangan teman-teman

terhadap pernyataan tersebut.

PERTANYAAN
A.RELIABILITY

1. Kesesuaian produk yang dipesan dengan yang dikirim

GRABFOOD

Tidak sesuai 11213145 Sesuai
GO-FOOD

Tidak sesuai 11213145 Sesuai
SHOPEE FOOD

Tidak sesuai 1p2 13145 Sesuai

2. Layanan aplikasi selalu menepati janji (contoh: mengirimkan/membatalkan
produk secara otomatis sesuai dengan waktu yang telah
dijanjikan/ditentukan)

GRABFOOD
Ingkar janji L1213 1415 Tepat janji
Ingkar janji GO-FOOD Tepat janji

112 (3 4|5




SHOPEE FOOD
112 3|4 |5

Ingkar janji Tepat janji

B. RESPONSIVENESS
1. Penanganan keluhan/masalah yang dialami oleh pengguna aplikasi

GRABFOOD

Tidak responsif NIRYG Responsif
GO-FOOD

Tidak responsif ‘N 4 Responsif
SHOPEE FOOD

Tidak responsif 1123145 Responsif

2. Pemberian panduan kepada pengguna ketika mengalami kendala

GRABFOOD
112 3|4 |5

Tidak tersedia Tersedia

GO-FOOD
1 (2|3 4|5

Tidak tersedia Tersedia
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SHOPEE FOOD
112 3|4 |5

Tidak tersedia Tersedia

3. Penyediaan customer service online melalui chat room untuk membantu

pengguna

Tidak tersedia GRABFOOD Tersedia

112 3 (4|5

GO-FOOD

Tidak tersedia 112131415 Tersedia
SHOPEE FOOD
Tidak tersedia 112 3145 Tersedia

C. Competence
1. Layanan aplikasi jujur atas penawaran yang diberikan (contoh: promo atau

voucher yang ditawarkan sesuai saat pembayaran)

Tidak jujur 7 ABFOOD Jujur

112 (3 4|5

GO-FOOD

112 (3|4 |5
Tidak jujur Jujur
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SHOPEE FOOD
112 3|4 |5

Tidak jujur Jujur

. Aplikasi selalu memiliki reputasi yang baik terhadap pelayanannya.

GRABFOOD

Buruk 112131415 Baik
GO-FOOD

Buruk 112131415 Baik
SHOPEE FOOD

Buruk 1127 3404 |2 Baik

D. EASE OF USE
. Kendala/error pada aplikasi (contoh : tidak dapat login ke akun pengguna,

loading page lama)

Tidak pernah ey \EFo0D Sering

112 3|4 |5

Tidak pernah GO-FOOD Sering

112 |3 |4 |5

Tidak pernah SHOPEE FOOD Sering

112 (3 4|5
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4. Kemudahan aplikasi menjalankan perintah pengguna (contoh : memasukan

produk ke keranjang, menampilkan produk sesuai dengan yang dicari)

Tidak akurat

Tidak akurat

Tidak akurat

GRABFOOD

2

3

4

5

GO-FOOD

2

3

4

SHOPEE FOOD

1

2

3

4

5

Akurat

Akurat

Akurat

5. Aplikasi mempermudah pengguna dengan metode pembayaran yang

beragam

Sulit

Sulit

Sulit

GRABFOOQOD

2

3

4

5

GO-FOOD

2

3

4

SHOPEE FOOD

1

2

3

4

5

Mudah

Mudah

Mudah



D. Product Portfolio
1. Pemberian promo atau voucher pada pengguna aplikasi

GRABFOOD
112 |3 |4 |5

Tidak tersedia

GO-FOOD
112 |3 |4 |5

Tidak tersedia

SHOPEE FOOD
112 |3 |4 |5

Tidak tersedia

2. Kemudahan mendapatkan driver dengan cepat.

GRABFOOD
Lambat 112773 1415
GO-FOOD
Lambat 112131415
SHOPEE FOOD
Lambat 11213145
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Tersedia

Tersedia

Tersedia

Cepat

Cepat

Cepat
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3. Sistem tracking produk pada aplikasi

GRABFOOD
Buruk 11213145 Baik
GRABFOOD
Buruk 11213 |45 Baik
GRABFOOD
Buruk 1123 (45 Baik
E. Security

14. Informasi transaksi keuangan pengguna aplikasi (kartu debit/kartu

kredit/virtual money/dIl)

Tidak terlindungi GRABFOOD Terlindungi
112 |3 (4|5
GO-FOOD

Tidak terlindungi 112732 5 Terlindungi

SHOPEE FOOD
Tidak terlindungi 112 |34 |5 Terlindungi
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15. Jaminan keamanan data pribadi pengguna aplikasi (no. telepon, alamat,
dil)

Tidak aman GRABFOOD Aman

1 (2|3 |45

GO-FOOD

) 112 |3 |45
Tidak aman Aman

SHOPEE FOOD
112 |3 |4 |5

Tidak aman Aman

16. Informasi aktivitas belanja pengguna di aplikasi
GRABFOOD

Tidak terlindungi 11213 1415 Terlindungi
GRABFOOD

Tidak terlindungi 112 |3 (4|5 Terlindungi
SHOPEE FOOD

Tidak terlindungi 11213145 Terlindungi




UJI VALIDITAS

1. Grab Food

a. Reliability

Correlations
R1 R2 Jumlah
R Fearson Correlation 1 5297 863"
Sig. (2-tailed) 003 000
M 30 30 30
R2 Fearson Correlation 529 1 885
Sig. (2-tailed) 003 .0oo
M 30 30 30
Jumlah  Pearson Correlation 863 885 1
Sig. (2-tailed) .0oo .0oo
M 30 30 30
** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
b. Responsiveness
Correlations
RE1 RE2 RE3 Jumlah
RE1 Pearson Correlation 1 537 4977 J47
Sig. (2-tailed) ooz 005 000
il an 30 30 30
REZ2 Pearson Correlation 537 1 BT2 .6o4
Sig. (2-tailed) .00z 000 .000
M 30 30 30 30
RE3 Pearson Correlation 4977 8727 1 EE
Sig. (2-tailed) 005 .0oo 000
M a0 30 30 30
Jumlah  Pearson Correlation 747 894 a3 1
Sig. (2-tailed) .0oo .ooo .00o
il an 30 30 30
** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
c. Competence
Correlations
1 c2 Jumlah
1 Fearson Correlation 1 T69 935"
Sig. (2-tailed) .0aa .000
M an 30 30
c2 Fearson Correlation TEI 1 946
Sig. (2-tailed) .0oo .000
M an a0 30
Jumlah  Pearson Correlation 035 046 1
Sig. (2-tailed) .0oo .000
M an 30 30

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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d. Ease of Use

Correlations
E1 E2 E3 Jumlah
E1 Pearson Correlation 1 A7 It 878"
Sig. (2-tailed) 003 000 .0oo
I+l 30 30 30 an
E2 Pearson Correlation 57 1 fag 813
Sig. (2-tailed) 003 .000 .0oo
I+ 30 30 30 a0
E3 Pearson Correlation a4 6487 1 873"
Sig. (2-tailed) .ooo .0oo .0oo
I 30 30 30 30
Jumlah  Pearson Gorrelation a7s" ETEN EIED 1
Sig. (2-tailed) .ooo .0oo 000
I 30 30 30 30
** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
e. Product Portfolio
Correlations
PR1 FPR2 PR3 Jumlah
PRI Pearson Correlation 1 853" 7617 939"
Sig. (2-tailed) 000 000 .0on
I 30 30 30 30
PR2 Pearson Correlation 853 1 F70” G946
Sig. (2-tailed) 000 ooo 000
I 30 30 30 30
FR3 Fearson Correlation TE g0 1 a01”
Sig. (2-tailed) .aon oon .0oan
I+l 30 30 30 30
Jumlah  Pearson Correlation 939 045 801" 1
Sig. (2-tailed) 000 .00o ooo
I 30 30 30 30
** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
f. Security
Correlations
51 52 53 Jumlah
51 Pearson Correlation 1 5097 B3z B45"
Sig. (2-tailed) 004 .ooo 000
M 30 a0 30 30
52 Pearson Correlation 5097 1 632 833
Sig. (2-tailed) 004 .0oo .ooo
i 30 30 30 30
53 Pearson Correlation #327 832" 1 a8t
Sig. (2-tailed) 0oo .ooo .0oo
I 30 a0 30 30
Jumlah  Pearson Correlation a45" 833" 881" 1
Sig. (2-tailed) 000 000 .0oo
i 30 30 30 30

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
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2. Go-Food
a. Reliability
Correlations

F1 R2 Jumlah
R1 Fearson Correlation 1 774" 9427
Sig. (2-tailed) 000 000
I a0 30 30
R2 Fearson Correlation 774 1 9427
Sig. (2-tailed) .0on 000
M a0 30 30
Jumlah  Pearson Correlation 942" 9427 1

Sig. (2-tailed) .0oa .0aa
M 30 30 3o

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

b. Responsiveness

Correlations

RE1 REZ2 RE3 Jumlah

RE1 Pearson Correlation 1 450 368 734"

3ig. (2-tailed) 03 045 .0oo

I 30 30 a0 30

REZ Pearson Correlation 450 1 683 B5E

Sig. (2-tailed) 013 .ooo ooao

I+l 30 a0 an a0

RE3 Pearson Correlation 369 683 1 858

Sig. (2-tailed) 045 000 .ooo

¥ 30 30 30 30

Jumlah  Pearson Correlation 7347 856 858" 1
3ig. (2-tailed) .00 000 000

I 30 30 30 30

*. Correlation is significant atthe 0.05 level (2-tailed).
** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).

c. Competence

Correlations
1 c2 Jumlah
C1 Pearson Correlation 1 -.010 7297
Sig. (2-tailed) 957 000
M 3o 30 30
c2 Pearson Correlation -.010 1 E77
Sig. (2-tailed) AET .000
M an 30 a0
Jumlah  Pearson Correlation 729" BTT 1
Sig. (2-tailed) 0on 000
M 3o 30 30

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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d. Ease of Use

Correlations

E1 EZ2 E3 Jumlah

E1 Pearson Correlation 1 1.000 24 8147

Sig. (2-tailed) .0oo A2 .0oo

] a0 an a0 a0

E2 Pearson Correlation | 1.000" 1 124 914"

Sig. (2-tailed) 000 A12 .0oo

I 30 30 30 30

E3 Pearsaon Carrelation 124 124 1 5167

Sig. (2-tailed) A2 F12 004

I 30 30 30 30

Jumlah  Pearson Corelation 814" a4 516 1
Sig. (2-tailed) 000 .000 004

I+l 30 30 30 30

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).

e. Product Portfolio
Correlations

PR1 PRZ2 PR3 Jumlah

PR Pearson Correlation 1 1.000° 362 928

Sig. (2-tailed) 0on 045 .000

I 30 30 30 30

FRZ Pearson Correlation 1.000" 1 362 a8

Sig. (2-tailed) .aon 049 .0oan

I 30 an a0 30

PR3 Pearson Correlation 362 362 1 684

Sig. (2-tailed) 0449 0449 .0on

I 30 30 a0 30

Jumlah  Pearson Correlation a28” 828" 6847 1
Sig. (2-tailed) 000 .aon .0oo

I 30 30 a0 30

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

f. Security
Correlations
51 52 53 Jumlah
51 Fearson Correlation 1 J18" 861 937"
Sig. (2-tailed) .000 .0oo .000
M 30 30 3o 3o
52 Pearson Correlation 718" 1 751 885
Sig. (2-tailed) .0oo .0oo .aoo
I 30 30 30 30
53 Pearson Correlation 861 7517 1 945"
Sig. (2-tailed) 000 .00o .0oo
I 30 30 30 30
Jumlah  Pearson Correlation 837" B85 G945~ 1
Sig. (2-tailed) 000 .00o .00o
M 30 30 30 a0

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).



3. Shopee Food

a. Reliability
Correlations
F1 R2 Jumlah
R1 Pearson Correlation 1 457 885
Sig. (2-tailed) 011 000
M a0 30 30
R2 Fearson Correlation 457 1 818"
Sig. (2-tailed) 011 000
M 30 30 30
Jumlah  Pearson Correlation aas 818 1
Sig. (2-tailed) 000 .00o
M 30 30 30
* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
b. Responsiveness
Correlations
RE1 RE2 RE3 Jumlah
RE1 Pearson Correlation 1 487 340 726
Sig. (2-tailed) 0086 066 .0oo
M a0 30 30 30
REZ2 Pearson Correlation 487 1 &0 870"
Sig. (2-tailed) 0086 000 .0oo
M a0 30 30 30
RE3 Pearson Correlation 340 610 1 826
Sig. (2-tailed) 066 .000 .0oo
M 30 30 30 30
Jumlah  Pearson Correlation 726 870 826 1
Sig. (2-tailed) 000 000 000
M 30 30 30 3o
** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
c. Competence
Correlations
1 c2 Jumlah
1 Fearson Carrelation 1 233 832"
Sig. (2-tailed) 215 .0on
M 30 30 an
C2 Fearson Correlation 233 1 7337
Sig. (2-tailed) 215 oo
M 30 30 an
Jumlah  Pearson Correlation 832" 733 1
Sig. (2-tailed) 000 .00o
M 30 3o an

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).

134



135

d. Ease of Use

correlations
E1 E2 E3 Jumilah
E1 Pearson Correlation 1 430 408 752"
Sig. (2-tailed) 018 025 000
[+ 30 30 30 30
E2 Pearson Correlation 430 1 578 844"
Sig. (2-tailed) 0148 0 000
[+l 30 30 30 30
E3 Pearson Correlation 408" 578" 1 aa
Sig. (2-tailed) 025 oy 000
[+l 30 30 30 30
Jumlah  Pearson Correlation 7527 44" 818 1
Sig. (2-tailed) .0oo 000 .0on
[+l 30 30 30 30

* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

e. Product Portfolio

Correlations

PR1 PR2 PR3 Jumlah

PRI Pearson Correlation 1 499 4747 J70”

Sig. (2-tailed) 005 .ooge 000

1§ 30 30 30 30

PR2 Pearson Correlation 498" 1 7427 885

Sig. (2-tailed) 005 .aoo 000

I 30 30 30 30

PR3 Pearson Correlation 474" 7477 1 881

Sig. (2-tailed) .0os 000 .0oo

M 30 30 30 30

Jumlah  Pearson Correlation J70° 885 881 1
Sig. (2-tailed) 000 .0oo ooao

I 30 30 a0 a0

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).

f. Security
Correlations
51 52 53 Jumlah
51 Pearson Correlation 1 TFO6 5327 849
Sig. (2-tailed) .0oa 0oz .00a
M 30 30 30 30
52 Pearson Carrelation FOE 1 6727 803"
Sig. (2-tailed) .0oo .aoo .0oo
Ml 30 i 30 30
53 Pearson Correlation 532" 672 1 859
Sig. (2-tailed) .00z .0oa .0oo0
M 30 30 30 30
Jumlah  Pearson Correlation a4a” 803" 859 1
Sig. (2-tailed) .0oo .ooo 000
Ml 30 i 30 30

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).



UJI RELIABILITAS
a. Grab Food

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M of ltems
LR 16
b. Go-Food
Reliahility Statistics
Cronhach's
Alpha M oof ltems
g7 16

c. Shopee Food

Reliahility Statistics
Cronbach's
Alpha [ of tems

848 16
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