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Dunia industri saat ini berkembang sangat pesat dalam bidang
teknologi maupun inovasi, seperti pada online food delivery. Salah satu
online food delivery yang memimpin pasar industri Indonesia saat ini yaitu
Shopee Food. Tujuan penelitian ini untuk mengidentifikasi atribut yang
masih kurang optimal menurut pelanggan dan memperbaikinya
berdasarkan kepuasan pelanggan untuk meningkatkan kualitas pelayanan.
Metode yang digunakan adalah PIECES Framework dan Importance
Performance Analysis menggunakan 6 variabel PIECES. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa pada analisis PIECES nilai gap sebesar 0,39
(negatif), dan tingkat kesesuaian dengan nilai sebesar 91%. Hal ini
mengindikasikan adanya perbedaan nilai antara harapan pengguna
layanan Shopee Food dan performansi layanan Shopee yang diterima oleh
pengguna. Hasil analisis menunjukkan bahwa semua atribut layanan masih
perlu diperbaiki kualitasnya karena gap bernilai negatif dan tingkat
kesesuaian belum mencapai 100%. Atribut yang terletak pada kuadran I
merupakan atribut prioritas pertama untuk diperbaiki, yaitu atribut C1,
atribut C2, atribut C3, atribut S1, atribut S2, dan atribut S3. Hasil
penelitian ini diharapkan dapat menjadi salah satu masukan bagi Shopee
Food untuk melakukan perbaikan berdasarkan urutan prioritas atribut.
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1. Pendahuluan

Industri saat ini berkembang sangat pesat di
bidang teknologi dan inovasi, salah satunya
sistem perdagangan online atau e-commerce.
Dalam lima tahun terakhir ini, bisnis e-
commerce di Indonesia bersaing cukup ketat
antar perusahaan e-commerce. Industri e-
commerce di Indonesia berkembang pesat
dengan adanya pertumbuhan nilai perdagangan
elektronik mencapai 78 % dan menempati
peringkat pertama [1]. Di antara berbagai
kategori produk yang ditawarkan dan
dipasarkan secara online oleh e-commerce,
kategori online food delivery merupakan salah
satu usaha e-commerce yang banyak
dimanfaatkan oleh konsumen, terutama di area
kota metropolitan. Hasil survei digital yang
dilakukan oleh Snapcart Indonesia [2],
menunjukkan bahwa Shopee Food adalah salah
satu dari 3 perusahaan pengiriman makanan
online teratas di pasar industri di Indonesia.
Shopee merupakan salah satu bisnis e-
commerce yang bergerak dalam bidang jual beli
online dan mulai mengembangkan bisnisnya
dalam online food delivery atau disebut Shopee
Food.

Kualitas layanan merupakan harapan
konsumen yang telah terpenuhi secara konsisten
atau dapat melampaui dari ekspektasi
konsumen [3]. Setiap perusahaan, baik
perusahaan manufaktur maupun penyedia jasa,
berusaha melakukan usaha pemasaran yang
berperan sebagai bagian untuk meningkatkan
daya saing dalam hal kualitas layanan. Kualitas
layanan memiliki peranan penting dalam suatu
perusahaan untuk meningkatkan kepuasan

konsumen sehingga dapat meningkatkan
persaingan dalam bisnis. Kepuasaan konsumen
merupakan  persepsi  konsumen  dalam
memenuhi  ekspektasi konsumen terhadap

kinerja produk maupun jasa yang digunakan
[4]. Kepuasan pelanggan atau konsumen akan
berhasil jika konsumen merasa puas dengan
harapan yang terpenuhi. Dalam melakukan
analisis kepuasan konsumen terhadap kualitas
layanan perusahaan adapun beberapa metode
yang dapat digunakan, diantaranya yaitu
PIECES, Customer Satisfaction Index (CSI),
Importance Performance Analysis (IPA), E-
Servgual dan End User Computing Satisfaction
(EUCS).

Penelitian ini  menganalisis kepuasan
konsumen terhadap kualitas layanan Shopee
Food menggunakan kombinasi dua metode,
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yaitu PIECES Framework dan Importance
Performance Analysis (IPA). Pada penelitian
ini, PIECES Framework digunakan untuk
menganalisis kualitas layanan yang telah
diberikan oleh Shopee Food dengan cara
mengevaluasi  ekspektasi atau  harapan
konsumen terhadap layanan Shopee Food.
Selain itu, berdasarkan hasil penelitian [5],
PIECES Framework juga digunakan untuk
menganalisis suatu sistem dengan memperoleh
pokok permasalahan yang lebih spesifik dengan
menggunakan 6 variabel sebagai tolak ukur
survei yang akan diajukan, yaitu Performance,
Information, Economics, Control, Efficiency,
dan Service. Importance Performance Analysis
memiliki kemampuan untuk menentukan
atribut yang memerlukan perbaikan atau untuk
menghemat biaya tanpa merugikan secara
signifikan terhadap kualitas keseluruhan dalam
pengukuran kualitas dari suatu produk atau
layanan [6]. Kelebihan dari Importance
performance Analysis (IPA) dibandingkan
metode lain [7], yaitu dapat menunjukkan
atribut dari produk atau jasa yang masih perlu
perbaikan  berdasarkan  pada  perspektif
pengguna untuk dapat menjaga tingkat
kepuasan pengguna atau konsumen dengan
skala yang relatif mudah dimengerti, hasilnya
relatif  mudah diinterpretasikan, serta
membutuhkan biaya yang rendah. Tujuan dari
penelitian ini yaitu untuk mengetahui tingkat
kepuasan konsumen terhadap kualitas layanan
online delivery food pada Shopee Food
menggunakan analisis gap antara harapan
konsumen dengan layanan yang telah diberikan
oleh Shopee Food, mengindetifikasi atribut dari
variabel berdasarkan PIECES Framework yang
perlu ditingkatkan dan dipertahankan terhadap
kepuasan konsumen online delivery food pada
Shopee Food menggunakan Importance
Performance Analysis, serta untuk menyusun
rekomendasi yang perlu diterapkan untuk
perbaikan kualitas layanan online delivery food
pada Shopee Food sehingga perusahaan dapat
memenuhi  kepuasan  konsumen dengan
memperbaiki kualitas layanan berdasarkan
rekomendasi yang telah ada.

2. Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif. ~Pendekatan kuantitatif ~dalam
penelitian ini digunakan untuk mengukur
tingkat harapan (kepentingan) dan kinerja pada
kualitas layanan online food delivery vyaitu
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Shopee Food berdasarkan kepuasan konsumen.
Tahapan awal pada penelitian dimulai dengan
pendahuluan yaitu mendefinisikan
permasalahan pada latar belakang dan
menentukan tujuan pada penelitian. Dimana
tujuan dari penelitian ini merupakan hasil dari
identifikasi masalah, dimana rumusan masalah
yang dimaksud adalah analisis kepuasan
konsumen terhadap kualitas layanan online food
delivery pada Shopee Food menggunakan
analisis gap dan tingkat kesesuaian berdasarkan
PIECES Framework, analisis atribut variabel
PIECES vyang perlu ditingkatkan dan
dipertahankan terhadap kepuasan konsumen
online food delivery pada Shopee Food
berdasarkan Importance Performance Analysis
(IPA) serta dapat menyusun rekomendasi untuk
perbaikan kualitas layanan online food delivery
pada Shopee Food.

Tahapan selanjutnya adalah menentukan
jumlah populasi maupun sampel pada penelitian
yang akan digunakan, yaitu pengguna atau
konsumen pada layanan online delivery food
Shopee Food. Sampel dipilih  dengan
menggunakan teknik non-probability sampling,
accidental sampling, dimana sampel dipilih
berdasar yang Kkebetulan atau tersedia
tergantung pada konteks penelitian sehingga
peneliti dapat menggunakan sampel untuk
mewakili informasi yang diinginkan [8]. Dalam
suatu penelitian jika penentuan jumlah sampel
minimum yang diperlukan tidak diketahui
jumlahnya, maka dapat menggunakan rumus
untuk mengetahui jumlah sampel yakni dengan
rumus Lemeshow.
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Keterangan:
N = Jumlah sampel
dibutuhkan
Zx = Nilai distribusi normal (o< = 0,05)

p2 = Proporsi yang benar dalam populasi

q = 1-p (proporsi yang kurang tepat
dalam populasi)
d = Tingkat kesalahan

minimum yang

Pada penelitian ini sampel yang diperoleh
yakni sebanyak 40 responden, dimana terdapat
2 responden yang tidak memenuhi Kkriteria
sehingga nilai N atau jumlah sampel minimum
yang didapatkan 73 responden, dengan
perhitungan sebagai berikut:

2
(%) pa
d2
_(1,96)%(0,95)(0,05)
B (0,05)2

N = 72,9904

N =

= 73 responden

Setelah mendapatkan  nilai  sampel
minimum, responden secara keseluruhan atau
populasi yang diperoleh sebanyak 251
responden yang digunakan pada penelitian ini.
Setelah melakukan tahapan penentuan populasi
dan sampel penelitian, tahap selanjutnya yaitu
penyusunan instrumen tingkat kepentingan
(harapan pengguna) dan kinerja pada kualitas
layanan online delivery food yaitu Shopee Food
berdasarkan kepuasan konsumen dengan 6
variabel PIECES pada Tabel 1.
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Tabel 1. Indikator Variabel Penelitian

No Variabel Atribut Indikator Variabel Keterangan

P1 1. Dapat diakses dengan mudah saat Penilaian ~ prosedur  untuk
digunakan. melihat seberapa cepat atau

P2 | 2. Melakukan respon instruksi cepat. handal e-commerce berproses

1. | Performance P3 | 3. Memuat halaman dengan cepat. dalam tujuan yang diinginkan.

P4 4. Dapat memberikan layanan
pengaduan dengan cepat dan tepat
waktu.

11 5. Situs memberikan informasi yang Menilai prosedur pada situs
mudah dipahami. bahwa informasi yang disajikan

12 6. Situs memberikan informasi yang memiliki nilai yang berguna

5 Information detail dan tepat. sehingga menjadi lebih baik.
' 13 7. Situs menyediakan informasi dan
data yang dipercaya.

14 8. Situs menyediakan informasi
seputar promo yang ditawarkan.

El 9. Penggunaan e-commerce Menilai suatu prosedur e-
membuat pekerjaan menjadi lebih commerce supaya dapat
mudah. meningkatkan manfaat dan nilai

E2 10. Penggunaan e-commerce gunanya.

. menghemat biaya operasional.
3. Economics

E3 11. Penggunaan e-commerce
mempercepat penyelesaian
pekerjaan.

E4 12. Penggunaan e-commerce
memberikan banyak promo.

C1 13. E-commerce tidak pernah terjadi Penilaian prosedur pada e-
error. commerce food delivery dalam

Cc2 14. Daftar transaksi pengguna aman pengendalian meningkatkan

4 Control dan terlindungi. kualitas  untuk  mendeteksi
‘ ontro C3 | 15. Data pribadi pengguna aman dan kesalahan serta menjaga data
terlindungi. privasi pengguna.

C4 16. E-commerce mampu memberikan
rasa kepercayaan.

EF1 | 17. E-commerce dalam proses Penilaian prosedur e-commerce
pencarian yang dibutuhkan untuk tercapainya peningkatan
diakses dengan mudah. sistem operasi yang efisien.

EF2 | 18. Menu dalam e-commerce dapat

5. Efficiency diakses dengan mudah.

EF3 | 19. Fitur chat dan call dalam layanan
dapat diakses dengan mudah.

EF4 | 20. Pemesanan dalam e-commerce
dapat diakses dengan mudah.

S1 21. E-commerce memiliki layanan Penilaian prosedur kemampuan
pelanggan yang dapat diakses e-commerce dalam peningkatan
secara online. kualitas layanan untuk menjadi

S2 22. Customer service memberikan lebih baik.
tanggapan secara cepat pada

6. Service layanan E-commerce

S3 23. Pemesanan produk pada e-
commerce dapat dipenuhi sesuai
janji yang diberikan.

S4 24. Waktu yang relatif singkat dalam
proses pemesanan.

Sumber: Diolah Peneliti (2022)
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Setelah melakukan tahapan penyusunan
instrumen dilanjutkan dengan penyebaran
kuesioner pada tahap awal, dimana jawaban
dari responden akan dijadikan sebagai sampel
penelitian. Kuesioner akan disebarkan kepada
pengguna layanan online delivery food pada
Shopee Food melalui sosial media seperti
WhatsApp, Twitter, dan Instagram. Penyebaran
kuesioner ini menggunakan pamflet dan link
yang sudah dibuat melalui Google Form
berdasarkan indikator variabel penelitian.
Kuesioner pada penelitian ini diukur dengan
menggunakan skala likert ganjil yang disusun
dengan skala 1-5, dengan penjelasan sebagai
berikut [9]:

e penilaian persepsi sangat tidak puas dan
sangat tidak penting skor 1,

e penilaian persepsi tidak puas dan tidak
penting diberikan skor 2,

e penilaian persepsi cukup puas dan cukup
penting diberikan skor 3,

e penilaian persepsi puas dan penting
diberikan skor 4,

e penilaian persepsi sangat puas dan sangat
penting diberikan skor 5.

Kuesioner ini disediakan untuk mengetahui

kepuasan konsumen terhadap kualitas layanan

yang diberikan oleh Shopee Food dari sudut

pandang konsumen. Setelah kuesioner disebar

maka akan dilakukan pengumpulan data pada

tahap awal.

Tahap selanjutnya adalah uji validitas
maupun uji reliabilitas. Peneliti akan menyusun
ulang kuesioner pada penyusunan instrumen,
jika hasil yang didapatkan tidak valid maupun
tidak reliabel. Data yang diperoleh akan
dikatakan valid apabila nilai 7y;ung > Ttaper
dan data akan dikatakan reliabel apabila nilai
Cronbach’s Alpha > 0,6, [10] [11] maka dapat
dilanjutkan ke tahapan berikutnya. Tahap
selanjutnya yaitu pengolahan data. Sebelum
masuk pada pengolahan data secara
keseluruhan, kuesioner akan disebar ulang
untuk tahap akhir, dimana jawaban dari
responden ini yang akan dianalisis dalam
tahapan pengolahan data. Analisis data
menggunakan analisis gap dan nilai tingkat
kesesuaian berdasarkan PIECES Framework
dan Importance Performance Analysis (IPA).
Analisis gap digunakan untuk mengetahui
adanya kesenjangan antara harapan konsumen
dengan layanan yang diberikan oleh Shopee
Food serta untuk mengukur kepuasan
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konsumen terhadap kinerja layanan pada
Shopee Food. Selanjutnya dilakukan analisis
pada tingkat kesesuaian yang digunakan untuk
menentukan adanya kesesuaian antara harapan
pengguna dengan layanan yang diberikan oleh
Shopee Food, serta untuk mengetahui tingkat
pelaksanaan kualitas layanan pada Shopee
Food. Sehingga akan dihasilkan suatu
perhitungan terkait tingkat kinerja dan tingkat
kepentingan dari layanan Shopee Food yang
telah diberikan. Sedangkan pada metode IPA
bertujuan untuk pengukuran tingkat kepuasan
layanan pada online food delivery Shopee Food
di Indonesia yang selanjutnya akan masuk pada
4 kuadran pemetaan diagram kartesius. Dimana
hasil pemetaan 4 kuadran tersebut akan
menunjukkan atribut yang perlu dipertahankan
dan memerlukan perbaikan serta peningkatan.

Setelah melakukan analisis dengan kedua
metode vyaitu PIECES Framework dan
Importance Performance Analysis (IPA),
selanjutnya melakukan interpretasi hasil pada
penelitian.  Tahapan  selanjutnya  vyaitu
melakukan kesimpulan secara keseluruhan
dalam penelitian ini mengenai kualitas layanan
online delivery food pada Shopee Food
berdasarkan kepuasan konsumen melalui
PIECES Framework dan  Importance
Performance Analysis (IPA). Tahapan terakhir
adalah memberikan saran mengenai penelitian-
penelitian yang akan dilakukan selanjutnya.

3. Hasil dan Pembahasan

3.1 Analisis Kualitas Layanan dengan Gap
dan Tingkat Kesesuaian Berdasarkan
PIECES Framework

Analisis kualitas layanan pada e-commerce
Shopee Food di Indonesia berdasarkan
kepuasan konsumen dilakukan dengan melihat
adanya kesenjangan yang terjadi pada kualitas
layanan Shopee Food berdasarkan variabel
PIECES yang telah digunakan.

Skor Gap (Qi) = Skor persepsi (Pi) — Skor
ekspektasi (Li)......cccooevrvrenicinennas (2

Keterangan:

Qi = Tingkat kesenjangan

Pi = Hasil penilaian kinerja
Li = Hasil penilaian harapan

Nilai gap merupakan nilai selisih antara nilai
rata-rata kinerja pada layanan Shopee Food
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dengan nilai rata-rata kepentingan dari harapan
konsumen, seperti pada Tabel 2.

Tabel 3. Hasil Nilai Tingkat Kesesuaian pada
Variabel PIECES

S . Variabel Kode l\_/lear] Mea}n Tingka}t
Tabel 2. Hasil Nilai Gap pada Variabel PIECES Kinerja | Kepentingan | Kesesuaian
_ Mean Mearj Performance P 4,02 4,42 91%
Variabel Kode Kinerja Kepenting | Gap Information | 4,16 4,43 94%
an Economics E 4,29 4,49 96%
Performance P 4,02 4,42 -0,40 Control C 3,99 4,62 86%
Information [ 4,16 4,43 -0,27 Efficiency EF 4,22 4,43 95%
Economics E 4,29 4,49 -0,20 Service S 3,88 4,51 86%
Control C 3,99 4,62 -0,63 Rata-rata 4,09 4,48 91%
Efficiency EF | 422 4,43 -0,21 Sumber: Diolah Peneliti (2022)
Service S 3,88 4,51 -0,63 Hasil nilai tingkat kesesuaian pada variabel
Rata-rata__ | 4,09 4,48 -0,39 PIECES berdasarkan Tabel 3, persentase
Sumber: Diolah Peneliti (2022) nilai tingkat kesesuaian terbesar yang
o . dihasilkan yaitu pada variabel economics
Hasil nilai gap pada variabel PIECES

berdasarkan Tabel 2, nilai gap terbesar yang
dihasilkan yaitu pada variabel control dan
service dengan nilai sebesar 0,63 (negatif).
Hasil rata-rata nilai gap pada variabel PIECES
diperoleh nilai sebesar 0,39 (negatif), yang
dapat dikatakan bahwa nilai gap pada variabel
PIECES memiliki nilai tingkat kinerja lebih
rendah daripada nilai tingkat kepentingan. Hal
tersebut menunjukkan bahwa nilai gap secara
keseluruhan pada variabel PIECES memiliki
kesenjangan antara tingkat kinerja dengan
tingkat kepentingan atau dapat dikatakan
terdapat  kesenjangan antara  ekspektasi
konsumen terhadap layanan Shopee Food
dengan kinerja layanan pada Shopee Food.
Sehingga kualitas layanan yang telah diberikan
secara keseluruhan pada variabel PIECES
belum bisa memenuhi harapan atau ekspektasi
dari konsumen layanan Shopee Food [12] [13].

Selain melihat dengan adanya kesenjangan
yang terjadi pada kualitas layanan Shopee Food,
selanjutnya yaitu melihat adanya tingkat
kesesuaian.

Thy = 5% 100% oo 3)
Keterangan:

Tk; = Tingkat kesesuaian responden
Xi = Skor rata-rata tingkat kinerja
Yi = Skor rata-rata tingkat harapan

Tingkat kesesuaian merupakan perbandingan
dari hasil antara rata-rata kinerja layanan
Shopee Food dengan rata-rata tingkat
kepentingan dari konsumen [14], seperti pada
Tabel 3.

sebesar 96%. Hasil rata-rata persentase
nilai tingkat kesesuaian pada variabel
PIECES diperoleh nilai 91%, dapat
diketahui bahwa tingkat kesesuaian secara
keseluruhan pada variabel PIECES
memiliki nilai kurang dari 100%. Hal ini
menunjukkan bahwa kualitas layanan
Shopee Food masih belum sesuai dengan
harapan atau ekspektasi dari pengguna atau
konsumen layanan Shopee Food.

3.2 Analisis Kualitas Layanan Berdasarkan
Importance Performance Analysis

Analisis kualitas layanan Shopee Food
dengan Importance Performance Analysis
(IPA) dilakukan dengan menggunakan diagram
kartesius 4 kuadran pada sumbu Y maupun
sumbu X. Rata-rata pada tingkat kepentingan
seluruh atribut variabel PIECES disajikan
dalam sumbu Y sedangkan rata-rata kinerja
pada seluruh atribut variabel PIECES disajikan
dalam sumbu X [15]. Maka dari adanya
perpotongan garis tengah antara sumbu X dan Y
tersebut terbentuk pemetaan kuadran IPA yang
telah terbagi menjadi 4. Pemetaan 4 kuadran
dalam diagram kartesius dilakukan untuk dapat
mengetahui sudah sejauh mana layanan yang
telah diberikan Shopee Food serta berdasarkan
hasil penilaian dari tingkat Kkinerja maupun
tingkat kepentingan dari konsumen layanan
Shopee Food, digunakan untuk melakukan
perbaikan atau peningkatan pada kualitas
atribut variabel PIECES [16]. Gambar 1
merupakan hasil pemetaan diagram kartesius
yang dilakukan oleh peneliti.
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Diagram Kartesius

470 Kuadran| , Kuadran Il
[c4
460 c2
§ &
@ |s2 S1
N . EFB‘ .
'1
& .
430 Kuadran lll Kuadran IV
Kinerja
Gambar 1. Pemetaan Diagram Kartesius
Sumber: Diolah Peneliti (2022)

Berdasarkan Gambar 1, dapat dilihat hasil b. Kuadran Il, atribut-atribut yang terkait
pemetaan diagram kartesius yang menunjukkan pada kuadran ini dianggap penting oleh
bahwa masing-masing atribut pada variabel konsumen karena sudah dilaksanakan
PIECES terbagi menjadi 4 kuadran yaitu: dengan baik oleh Shopee Food sehingga
a. Kuadran |, atau kuadran prioritas utama. konsumen merasa puas. Kuadran ini

Atribut-atribut yang terkait pada kuadran memiliki  nilai  kinerja dan nilai

ini  menjadi prioritas utama untuk kepentingan yang tinggi. Hal tersebut

dilakukan perbaikan [17], [18]. Atribut- menunjukkan bahwa kinerja layanan yang
atribut pada kuadran ini memiliki nilai dimiliki sudah baik, sehingga kualitas
tingkat kepentingan tinggi namun nilai kinerja Shopee Food perlu dipertahankan
tingkat kinerja rendah. Oleh sebab itu, karena tingkat kepuasaan yang dirasakan

atribut yang terkait dalam kuadran ini konsumen relatif lebih tinggi [17], [18].

dianggap penting oleh konsumen, namun Adapun 3 atribut yang berada pada

tidak diterapkan dengan benar oleh kuadran Il yaitu:

Shopee Food . Sehingga perlu dilakukan e atribut C4 (e-commerce mampu

perbaikan sebaik mungkin supaya bisa memberikan rasa kepercayaan),

meningkatkan Kkinerja layanan Shopee e atribut E4 (penggunaan e-commerce

Food dan tercapainya kepuasan konsumen. memberikan banyak promo),

Adapun 6 atribut yang berada pada e atribut EF4 (pemesanan dalam e-

kuadran | yaitu: commerce dapat diakses dengan

e atribut C1 (e-commerce tidak pernah mudah).

terjadi error), c. Kuadran 111, kuadran ini disebut kuadran

e atribut C2 (daftar transaksi pengguna prioritas rendah. Kuadran ini menunjukkan

aman dan terlindungi), nilai tingkat kinerja maupun tingkat

e atribut C3 (data pribadi pengguna kepentingan yang masih rendah. Kinerja

aman dan terlindungi), layanan perusahaan yang telah diberikan

e atribut S1 (e-commerce menyediakan dalam atribut di kuadran ini kurang

layanan pelanggan yang dapat diakses memuaskan serta konsumen menganggap
secara online), atribut ini kurang penting, sehingga

e atribut S2 (CS memberikan tanggapan atribut-atribut yang terkait memiliki skala

secara cepat pada layanan e- prioritas rendah dalam perbaikan sehingga
commerce), masih  menjadi  pertimbangan  untuk

e atribut S3 (pemesanan produk pada e- perbaikan [17], [18]. Adapun 4 atribut

commerce dapat dipenuhi sesuai janji yang berada pada kuadran 111 yaitu:
yang diperlukan). e atribut P3 (e-commerce memuat
halaman dengan cepat),
33
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e atribut P4 (e-commerce memberikan
layanan pengaduan dengan cepat dan
tepat waktu),

e atribut I3 (e-commerce menyediakan
informasi dan data yang dapat
dipercaya),

e atribut S4 (waktu yang relatif singkat
dalam proses pemesanan).

d. Kuadran IV, atribut yang terkait dalam
kuadran ini dapat dipertahakan atau dapat
dikatakan tidak memerlukan adanya
perbaikan [17], [18]. Kuadran ini
menunjukkan bahwa kinerja layanan yang
diberikan sudah cukup baik namun atribut-
atribut terkait memiliki nilai tingkat
kepentingan yang rendah. Terdapat 11
atribut pada kuadran ini, yaitu sebagai
berikut:

e atribut P1 (e-commerce dapat diakses
dengan mudah saat digunakan),

e atribut P2 (e-commerce melakukan
respon instruksi dengan cepat),

e atribut 11 (e-commerce menyediakan
informasi yang mudah dimengerti),

e atribut 12 (e-commerce menyediakan
informasi yang detail dan tepat),

e atribut 14 (e-commerce menyediakan
informasi  seputar promo yang
ditawarkan),

e atribut E1 (penggunaan e-commerce
membuat pekerjaan lebih mudah),

e atribut E2 (penggunaan e-commerce
menghemat biaya operasional),

e atribut E3 (penggunaan e-commerce
mempercepat penyelesaian
pekerjaan),

e atribut EF1 (kemudahan dalam akses
proses pencarian yang dibutuhkan),

e atribut EF2 (kemudahan dalam akses
menu e-commerce),

e atribut EF3 (kemudahan dalam akses
fitur chat dan call dalam layanan).

3.3 Rekomendasi  Perbaikan  Kualitas
Layanan
Rekomendasi perbaikan pada kualitas

layanan Shopee Food dilakukan dari analisis
kombinasi diagram kartesius pada metode
Importance Performance Analysis (IPA) dan
analisis gap berdasarkan hasil penelitian yang
diperoleh [19]. Rekomendasi perbaikan kualitas
layanan dilakukan pada semua atribut karena
masih memiliki nilai gap negatif dan nilai

34

tingkat kesesuaian kurang dari 100%. Fokus
utama yang perlu dilakukan perbaikan yaitu
kuadran yang memiliki prioritas utama dalam
meningkatkan kinerja pada layanan Shopee
Food atau kuadran | [20]. Berikut merupakan
atribut yang berada pada kuadran I:

a. atribut Cl (e-commerce tidak pernah

mengalami error)

Rekomendasi perbaikan untuk
meningkatkan kinerja dari atribut C1 yaitu
dengan melakukan maintenance server oleh
penyedia layanan hosting dalam upaya
pemeliharaan server, update fitur ataupun
pengecekan rutin lain. Sehingga hal tersebut
bisa mengoptimalkan performa pada sistem e-
commerce Shopee Food serta perbaikan error
saat pengguna mengakses layanan Shopee
Food.

b. atribut C2 (riwayat transaksi pengguna
terlindungi)

Rekomendasi perbaikan untuk
meningkatkan Kinerja dari atribut C2 vyaitu
dengan meningkatkan keamanan  sistem
layanan e-commerce Shopee Food. Sehingga
hal tersebut dapat memberikan rasa
kepercayaan pelanggan supaya pelanggan atau
pengguna memiliki kepuasan terhadap layanan
yang telah diberikan oleh Shopee Food.

C. atribut C3 (data privasi pengguna
terlindungi)

Usulan perbaikan untuk meningkatkan
kinerja atribut C3 adalah memperbaiki dan
meningkatkan kualitas keamanan sistem
informasi data dengan menerapkan multi-

factor authentication, seperti mengajukan
pertanyaan keamanan sebelum memberikan
informasi  konsumen dan  memberikan
verifikasi ~ sebelum  menyimpan  data
konsumen.

d. atribut S1 (e-commerce menyediakan
layanan CS yang tersedia secara online)
Rekomendasi perbaikan untuk
meningkatkan Kinerja dari atribut S1 yaitu
dengan menyediakan layanan Customer Service
secara online khusus untuk layanan jasa pesan
antar makanan Shopee Food. Sehingga
komunikasi antara penyedia layanan jasa
Shopee Food dengan konsumen dapat berjalan
dengan baik serta peran Customer Service dapat
berjalan secara maksimal baik secara offline
maupun online ketika pelanggan melakukan
pengaduan saat layanan sedang bermasalah.
e. atribut S2 (CS merespon dengan cepat
pada layanan e-commerce)
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Rekomendasi perbaikan untuk
meningkatkan kinerja dari atribut S2 vyaitu
dengan memberikan user interface atau
tampilan visual pada e-commerce Shopee Food
seperti fitur call, sehingga pengguna dapat
langsung berinteraksi dengan mudah, efektif
dan efisien, serta respon Customer Service yang
relatif cepat.

f. atribut S3 (pemesanan produk pada e-
commerce sesuai dengan yang dijanjikan)

Rekomendasi perbaikan untuk
meningkatkan kinerja dari atribut S3 vyaitu
dengan memberikan pembaruan informasi atas
seluruh produk pada layanan Shopee Food serta
menyediakan  fasilitas  untuk  membuat
pernyataan terkait dengan produk dan jasa atau
testimonial. Sehingga pengguna atau konsumen
merasa puas atas informasi dan fasilitas yang
ada. Pembaruan informasi dan fasilitas tersebut
akan berguna untuk membantu konsumen lain

membuat  keputusan  dari  pengalaman
konsumen sebelumnya.
4. Kesimpulan dan Saran

Berdasarkan  penelitian  yang telah

dilakukan, dapat ditarik kesimpulan sebagai

berikut:

1. Analisis nilai gap variabel PIECES
menghasilkan nilai rata-rata tingkat
kinerja sebesar 4,09 dan tingkat
kepentingan (harapan) sebesar 4,48. Nilai
gap secara keseluruhan sebesar 0,39
(negatif), menunjukkan bahwa variabel
PIECES memiliki gap antara harapan
pengguna dengan kinerja layanan yang
diberikan oleh Shopee Food, atau dapat
dikatakan bahwa konsumen tidak puas
terhadap pelayanan Shopee Food.

2. Analisis tingkat kesesuaian pada variabel
PIECES, menghasilkan nilai rata-rata
secara keseluruhan sebesar 91%. Hal
tersebut menunjukkan bahwa nilai tingkat
kesesuaian secara keseluruhan pada
variabel PIECES memiliki nilai kurang
dari 100%, menunjukkan bahwa kualitas
layanan yang telah diberikan belum
memenuhi harapan atau ekspektasi dari
pengguna layanan Shopee Food.

3. Analisis IPA menghasilkan pemetaan
diagram Kkartesius dengan 4 kuadran,
dimana dalam kuadran tersebut terdapat
atribut-atribut  dari  variabel PIECES.
Dalam kuadran | maupun kuadran Il
menunjukkan bahwa atribut yang terkait

p-ISSN: 1693-5128, e-ISSN : 2621-8933
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perlu  mendapatkan perbaikan tetapi
prioritas utama untuk dilakukan perbaikan
yaitu atribut yang terkait dalam kuadran I.
Sedangkan untuk atribut yang berada di
kuadran 1l maupun 1V termasuk dalam
atribut yang perlu dipertahankan dengan
perlakuan yang berbeda.

Sedangkan  saran  berdasarkan  hasil
penelitian, maka didapatkan sebagai berikut:

1. Diharapkan perusahan layanan Shopee
Food dapat melakukan perbaikan
kualitas layanan terutama terhadap
atribut-atribut  yang berada dalam
prioritas utama.

2. Diharapkan untuk penelitian yang akan
dilakukan selanjutnya untuk
mengembangkan  variabel  maupun
atribut  dalam  penelitian  dengan
menggunakan metode lain, sehingga
hasil analisis yang diperoleh menjadi
lebih detail dan dapat mengetahui faktor-
faktor lain untuk melakukan perbaikan
yang lebih baik pada kualitas layanan
Shopee Food.

3. Diharapkan dengan melibatkan sampel
yang lebih banyak, sehingga objek
penelitian akan lebih luas serta hasil
penelitian akan lebih kompleks dan detail
dan atribut yang digunakan dapat digali
lebih dalam.
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