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ABSTRAK

Shopee adalah salah satu aplikasi yang berbasis online yang memudahkan
masyarakat untuk berbelanja, dan mendapatkan produk yang diinginkan
dengan harga yang terjangkau tanpa dibatasi oleh jarak dan waktu.
Berdasarkan ulasan yang diberikan pengguna aplikasi shopee masih
terdapat ulasan negatif yang diberikan pelanggan yang memperlihatkan
masih kurangnya kepuasan pelanggan terhadap pelayanan shopee terlepas
dari itu, banyak pula ulasan yang diberikan pelanggan lain bahwa pelayanan
yang diberikan shopee sudah cukup baik. Untuk itu penelitian ini bertujuan
untuk mengidentifikasi tingkat kepuasan dan tingkat kepentingan
pelanggan E-commerce Shopee. Berdasarkan Customer Satisfaction Index
dan mengidentifikasi aspek-aspek yang menjadi prioritas dan perlu
diperbaiki berdasarkan Importance Performance Analysis. Hasil penelitian
ini dapat diketahui bahwa Customer Satisfaction Index diperoleh hasil
81,57%. Berdasarkan hasil Customer Satisfaction Index tersebut maka
kualitas pelayanan pelanggan terhadap aplikasi Shopee adalah “sangat
puas” berdasarkan tabel kriteria tingkat kepuasan pelanggan. Tingkat
Kepuasan berdasarkan hasil analisis diagram Cartesius, dari lima dimensi
hanya satu dimensi yang berada di Kuadran I yaitu dimensi Responsive
yang artinya pelaksanaannya belum baik dan menjadi prioritas paling utama
yang perlu ditingkatkan. yaitu para reseller Shopee tanggap dalam
menangani respon permintaan tambahan pesanan dari konsumen, reseller
Shopee tanggap dalam menangani respon perubahan pesanan atau
perubahan alamat dari konsumen, mengirimkan produk yang dipesan
dengan estimasi waktu yang cepat.

Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan, Pelayanan, Customer Satisfaction
Index, Importance Performance Analysis
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PENDAHULUAN

Seiring perkembangan zaman, gaya hidup masyarakat semakin serba instan dikarenakan
mayoritas masyarakat memiliki mobilitas yang tinggi dalam kegiatan hadirnya dunia internet yang bisa
digunakan dengan smartphone semakin menambah kemudahan kita untuk menjalankan aktivitas.
Termasuk berbelanja bisa secara online atau jarak jauh. Online shop memberikan kemudahan dan lebih
efektitive baik bagi konsumen atau produsen.

Bagi konsumen, online shopping ayau berbelanja secara jarak jauh bisa menghemat waktu dan
biaya untuk mencari tahu informasi, memilih barang, juga membeli produk yang sesuai dengan
kebutuhan. Bagi produsen, online shopping dapat menambah tingkat pendapatan, keuntungan
perusahaan, menghemat biaya operasional, memperluas jangkauan pasar[1].

Penerapan teknologi komunikasi informasi yang bisa digunakan untuk menunjang sistem
penjualan adalah E-commerce. E-commerce adalah penjualan yang dilakukan melalui media elektronik.
Menurut Surawiguna mendeskripsikan e-commerce sebagai salah satu jenis dari mekanisme bisnis
secara elektronik yang berfokus pada transaksi bisnis berbasis individu dengan menggunakan internet
sebagai media pertukaran barang atau jasa baik[2]. E-commerce menjadi penghubung antara penyedia
jasa atau barang dengan konsumen. Melalui e-commerce, setiap pribadi memiliki kesempatan dan
peluang yang sama untuk berhasil dan bersaing dalam dunia bisnis di dunia maya[3].

Saat ini banyak penjual yang menjual barang dagangannya secara online, dimana penjual
tersebut menjajakan barang dagangannya di sebuah aplikasi belanja berbasis online salah satunya
adalah Shopee. Toko online Shopee merupakan salah satu jenis toko online Marketplace Customer to
Customer dimana semua orang bisa menjadi penjual[4]. Shopee merupakan situs belanja online yang
lebih fokus pada platform mobile marketplace pertama bagi konsumen ke konsumen (C2C) sehingga
mempermudah orang berbelanja dan berjualan langsung dengan ponselnya[5]. Karena semakin
banyaknya pengguna yang melakukan transaksi secara online maka secara langsung memberikan
dampak yaitu rasa kepercayaan pembeli terhadap keamanan daripada transaksi e-commerce.
Sebagaimana sistem marketplace yang mempertemukan antara penjual dan pembeli secara online untuk
meningkatkan kepercayaan penjual dan menarik perhatian pembeli dari segi penawaran khusus.[6]

Dalam membangun kepuasan konsumen tidak dapat begitu saja dilakukan, tetapi memerlukan
proses yang panjang. Salah satu caranya adalah melalui kualitas pelayanan, dimana kualitas pelayanan
merupakan upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen dalam memenuhi harapan
konsumen[7]. Pada dasarnya tujuan dari suatu bisnis adalah untuk menciptakan rasa puas pada
pelanggan. Dalam membangun kepuasan konsumen tidak dapat begitu saja dilakukan, tetapi
memerlukan proses yang panjang. Salah satu caranya adalah melalui kualitas pelayanan, dimana kualitas
pelayanan merupakan upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen dalam memenuhi harapan
konsumen([8]. Kualitas pelayanan berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan
serta ketepatan penyampaiannya atau dengan kata lain adalah suatu bentuk perbandingan antara harapan
dan kenyataan yang diperoleh konsumen. Oleh karena itu kualitas pelayanan adalah item yang sangat
penting yang tentu harus diperhatikan[9]. Salah satu faktor terciptanya kepuasan dan loyalitas pelanggan
adalah faktor Kualitas pelayanan[10].

Sekarang ini mutu pelayanan telah menjadi perhatian utama dalam memenangkan persaingan.
Mutu pelayanan dapat dijadikan sebagai salah satu strategi lembaga untuk menciptakan kepuasan
konsumen[11].

Bahrudin, M., dan Zuhro, S., menyatakan kepuasan pelanggan adalah evaluasi pilihan yang
disebabkan oleh keputusan pembelian tertentu dan pengalaman dalam menggunakan atau
mengkonsumsi barang atau jasa[12]. Menurut Kotler dan Keller pelanggan bisa mengalami salah satu
dari tiga tingkat kepuasan umum yaitu kalau kinerja dibawah harapan, pelangan akan merasa kecewa
tetapi kinerja sesuai dengan harapan pelanggan akan merasa puas dan bila kinerja bisa melebihi harapan
maka pelanggan akan merasakan sangat puas senang atau gembira[13]

Metode Customer Satisfaction Index untuk mengukur tingkat kepuasan konsumen berdasarkan
atribut-atribut tertentu dan menggunakan metode IPA untuk mengukur hubungan antara persepsi
konsumen dan prioritas peningkatan kualitas produk/jasa. Metode yang digunakan untuk
mengindentifikasi kepuasan pelanggan terhadap layanan adalah Customer Satisfaction Index (CSI) yaitu




Jurnal Rekayasa Sistem Industri & Manajemen Vol. 2 No. 2, Juni, 2024

merupakan metode yang menggunakan indeks untuk mengukur tingkat kepuasan konsumen berdasarkan
atribut-atribut tertentu. Dengan menggunakan metode Customer Satisfaction Index (CSI) untuk
mengetahui tingkat kepuasan konsumen terhadap penggunanaan jasa yang diberikan[14]. Untuk
menciptakan nilai kepuasan bagi pelanggan dalam usaha pengendalian kualitass, ada lima dimensi
kualitas yang menjadi fokus pada kualitas pelayanan yaitu fangibles (bukti fisik), reliability (keandalan),
responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), emphaty (empati)[15].

Metode Importance Performance Analysis (IPA) merupakan suatu metode yang digunakan
untuk mengukur hubungan antara persepsi konsumen dan prioritas peningkatan kualitas produk/jasa
yang dikenal sebagai quadrant analysis[16]. Dalam metode ini diperlukan pengukuran tingkat
kesesuaian untuk mengetahui seberapa besar pelanggan merasa puas terhadap kinerja perusahaan, dan
seberapa besar pihak penyedia jasa memahami apa yang diinginkan pelanggan terhadap jasa yang
mereka berikan[17].

Metode Importance Performance Analysis (IPA) memiliki beberapa kelebihan dibandingkan
dengan metode lain. Kelebihan tersebut antara lain dapat menunjukkan atribut produk/jasa yang perlu
ditingkatkan ataupun dikurangi untuk menjaga kepuasan konsumen, hasilnya relatif mudah
diinterpretasikan, skalanya relatif mudah dimengerti, dan membutuhkan biaya yang rendah[18].

METODE PENELITIAN

1. Uji Validitas

Dalam penelitian ini menggunakan bantuan Sofiware SPSS for Windows. Validasi merupakan
suatu alat ukur yang digunakan untuk menunjukkan tingkat keabsahan. Tinggi rendahnya validasi alat
ukur menunjukkan sejauh mana data yang terkumpul agar tidak menyimpang dari variabel yang
dimaksud.

2. Uji Reabilitas

Uji reabilitas dilakukan untuk mengetahui sejauh mana kueisoner penelitian ini dapat dipercaya
atau diandalkan. Selain itu reabilitas juga digunakan untuk mengetahui adanya konsistensi kuesioner
tersebut dalam penggunaannya. Uji reabilitas ini dilakukan dengan menggunakan IBM SPSS Statistisc
3. Metode Customer Satisfaction Index
Indeks kepuasan pelanggan dapat dihitung dengan tahapan sebagai berikut:

a) Menentukan Mean Importance Score (MIS) dan Mean Satisfaction Score (MSS). Nilai ini berasal
dari raata-raa tingkat kepentingan kinerja tiap responden.

b) Membuat Weighting Factor (WF), bobot ini merupakan presentasi nilai MIS per atribut terhadap
total MIS seluruh atribut

¢) Membuat Weighting Score (WS), bobot ini merupakan perkalian antara Weighting Factor (WF)
dengan rata-rata tingkat kepuasan (MSS)

d) Menentukan Customer Satisfaction Index (CSI)

4. Metode Importance Performance Analysis (IPA)

Metode IPA mengkombinasikan pengukuran dimensi performance (kinerja) dengan importance
(kepentingan) ke dalam dua grid, kemudian kedua dimensi tersebut diplotkan ke dalamnya. Terdapat
empat kuadran pada metode IPA, dimana tiap kuadran diidentifikasi dan diinterpretasikkan sebagai
berikut:

a) Kuadran Pertama: Concentrate Here (High Importance and Low Performance) Kuadran yang
berada pada kiri atas mencakup atribut yang penting bagu pelanggan tetapi kinerjanya masih
dibawah rata-rata sehingga atribut pada kuadran ini paling membutuhkan perhatian untuk dilakukan
prioritas perbaikan.

b) Kuadran Kedua: Keep Up The Good Work (High Importance and High Performance) Kuadran
yang berada pada kanan atas mencakup atribut yang dianggap penting oleh pelanggan dan memiliki
kinerja yang tinggi pula sehingga dengan harapan konsumen dan harus dipertahankan kinerjanya.

¢) Kuadran Ketiga: Low Priority (Low Importance and Low Performance) Kuadran yang berada pada
kiri bawah mencakup atribut yang menerima nilai rendah pada skala kepentingan dan kinerjanya.
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Atribut ini tidak terlalu membutuhkan perhatian karena pengguna tidak memiliki harapan yang
tinggi terhadap atribut tersebut.

d) Kuadran Keempat: Possibly Overkill (Low Importance and High Perforance) Kuadran yang berada
pada kanan bawah berisi atrbut yang menerima peringkat kepentingan rendah dan peringkat kinerja
tinggi. Disarankan bahwa beberapa perhatian dapat dialihkan dari atribut-atribut ini ke atribut-
atribut yang lebih membutuhkan prioritas

HASIL DAN PEMBAHASAN

Data yang digunakan dalam penelitian ini merupakan data hasil kuesioner dengan perhitungan
sampel dengan menggunakan rumus Slovin didapatkan 95,41 dengan persentase kelonggaran 10%,
Sampel minimum yang harus didapatkan adalah sebanyak 95 responden. Kuesioner yang sudah diisi
oleh responden kemudian diolah menggunakan metode Customer Satisfaction Index dan metode
Importance Performance Analysis. Langkah selanjutnya adalah uji validitas yang digunakan untuk
mengukur valid dan tidaknya suatu instrumen dalam kuesioner yang digunakan pada penelitian.

1. Uji Validitas Persepsi

Berdasarkan hasil pengolahan data menggunakan Software SPSS 26.0 diatas menunjukkan nilai
R hit (Pearson Correlation) sebesar 0,358, 0,249, 0,346, 0,343, 0,413, 0,414, 0,356, 0,401, 0,355, 0,485,
0,413, 0,422, 0,387, 0,387, 0,289, 0,485, 0,388 > 0,2384 (nilai R tabel) maka dapat dinyatakan HO
diterima dan H1 ditolak. Sehingga untuk semua butir pertanyaan diterima dan dapat disimpulkan bahwa
semua butir pertanyaan valid.

2. Uji Validasi Harapan

Berdasarkan hasil pengolahan data menggunakan Software SPSS 26.0 diatas menunjukkan nilai
R hit (Pearson Correlation) sebesar 0,325, 0,425, 0,384, 0,334, 0,479, 0,448, 0,379, 0,421, 0,416, 0,368,
0,374, 0,336, 0,354, 0,377, 0,353, 0,362, 0,344 > 0,2384 (nilai R tabel) maka dapat dinyatakan HO
diterima dan H1 ditolak. Sehingga untuk semua butir pertanyaan diterima dan dapat disimpulkan bahwa
semua butir pertanyaan valid.

3. Uji Reabilitas

Uji reliabilitas bertujuan untuk mengukur sejauh mana konsistensi suatu instrumen penelitian,
dikatakan reliabel jika jawaban responden terhadap pernyataan tersebut konsisten dari waktu ke waktu.
hasil uji reliabilitas dinyatakan dalam koefisien Cronbach’s Alpha seperti yang dapat dilihat pada Tabel
1 dan 2

Tabel 1. Hasil Uji Reabilitas Persepsi

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items

724 17

Tabel 2. Hasil Uji Reabilitas Harapan
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

733 17
Berdasarkan tabel diatas hasil pengujian uji realibilitas, 17 pertanyaan dinyatakan reliabel dengan

cronbach’s alpha untuk faktor persepsi sebesar 0,724 dan faktor harapan sebesar 0,733. Hal ini
menunjukkan bahwa kedua factor menyatakan nilai Cronbach’s Alpha > 0,6, maka dapat dinyatakan
bahwa penelitian ini cukup baik dalam mengukur hal yang seharusnya diukur (reliable). Sehingga dapat
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disimpulkan bahwa butir-butir pertanyaan dapat dipercaya.
4. Customer Satisfaction Index

Customer Satisfaction Index merupakan indeks untuk menentukan tingkat kepuasan pelanggan
secara menyeluruh dengan pendekatan yang mempertimbangkan tingkat kepentingan dari atribut-atribut
yang diukur. Customer Satisfaction Index menentukan tingkat kepuasan pelanggan secara menyeluruh
dengan pendekatan yang mempertimbangkan tingkat kepentingan dari atribut- atribut produk atau jasa
yang diukur.

Tabel 3. Perhitungan Customer Satisfaction Index

No Pernyataan MIS MSS WF WS
Bukti Fisik (Tangible)
x] Banyaknya barang yang menarik sechingga 391 371 583 21,62

banyak pilihan untuk pelanggan

Fitur aplikasi Shopee mudah digunakan
bahkan untuk para pemula

X3  Memberikan banyak promo setiap hari 394 4,06 5,87 23,84
Barang yang diantar masih tersegel

X2 4,00 4,01 596 2390

X4 dengan aman dan rapi dan dilengkapi 400 41 3,96 24,50
Kehandalan (Realibility)

Reseller Shopee memberikan informasi

X5 kepada konsumen ketika pesanan habis 404405 602 2438
Sistem pembayaran yang mudah baik

X6  melalui rekening bank, ATM, Shopee Pay, 403 4,03 6,01 242
hingga COD

X7 Memberikan pilihan produk yang lengkap, 376 379 5.6 2123

produk sesuai gambar, berkualitas baik

Daya Tanggap (Responsive)

Para reseller Shopee tanggap dalam
X8  menanggapi respon permintaan tambahan 4,07 4,04 6,06 24,50

pesanan dari konsumen

Reseller shopee tanggap dalam menangani
X9  respon perubahan pesanan atau perubahan 4,15 4,11 6,18 2542
alamat dari konsumen
Mengirimkan produk yang dipesan dengan
estimasi waktu yang cepat

X10 4,06 4,07 6,05 24,62

Jaminan (Assurance)
Rating pembeli dan komentar baik yang
tinggi menjamin kepuasan pelanggan
Memberikan kebijakan pengambilan dana
X12 dan barang jika barang tidak sesuai dengan 400 4,08 596 2432
barang yang dipesan

X11 4,04 4,03 6,02 24,26

Reseller shopee menjaga kerahasiaan data
X13 pribadi konsumen seperti nomor ponsel dan 3,74 3,76 5,57 20,95
alamat

Kepedulian (Empathy)
Mengirimkan dan mengantarkan pesanan
X14 sesuai dengan alamat yang tertera pada akun 4,01 4,06 598 24,26
konsumen
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Reseller shopee selalu mendengarkan keluhan
X15 dan saran dari konsumen dengan menyediakan 4,12 4,05 6,14 25,29
kolom komentar

Reseller shopee mampu berkomunikasi
dengan baik pada fitur cha yang disediakan
Mengutamakan keamanan barang yang
X17 . . .

diantar dengan packaging yang baik
Nilai CSI = 81,57%

Berdasarkan Tabel 3 perhitungan di atas didapatkan nilai tingkat kepuasan pelanggan CSI
terhadap pelayanan Shopee adalah 81,57% sesuai dengan kriteria tingkat kepuasan pelanggan, nilai CSI
maka kualitas pelayanannya sangat puas.

5. Importance Performance Analysis
a) Analisis GAP

GAP analysis merupakan suatu metode ppengukuran untuk mengetahui kesenjangan (gap) antara
kinerja suatu variabel dengan harapan konsumen terhadap variabel tersebut. Gap positif (+) akan
diperoleh apabila skor persepsi lebih besar dari skor harapan sedangkan apabila skor harapan lebih besar
dari pada skor persepsi akan diperoleh gap negaif (-). Semakin tinggi skor harapan dan semakin rendah
skor persepsi, berarti gap semakin besar. Apabila total gap positif maka pelanggan dianggap sangat puas
terhadap pelayanan perusahaan tersebut. Sebaliknya bila tidak, gap adalah negatif, maka pelanggan
kurang/tidak puas terhadap pelayanan. Semakin kecil gapnya semakin baik.

Tabel 4. Tingkat Kepuasan Dimensi Bukti Fisik (Tangible)

X16 4,05 4,18 6,05 24,50

4,18 4,18 6,23 26,04

Mean Mean GAP
Kode Dimensi Persepsi Harapan (G-P) Ket
(P) (E)
Bukti Fisik (Tangible)
X] Banyaknyg barang yang menarik sehingga 3.91 3,71 0,20 Sangat
banyak pilihan untuk pelanggan Puas
X2 Fitur aplikasi Shopee mudah digunakan 4,00 4,01 0,01 Tidak
bahkan untuk para pemula Puas
X3  Memberikan banyak promo setiap hari 3,94 4,06 0,08 S;Ef:t
X4 Barang yang diantar mamh t.ersegel . 4,00 411 0,17 Tidak
dengan aman dan rapi dan dilengkapi Puas
Mean 15,87 15,77
Tabel 5. Tingkat Kepuasan Konsumen Dimensi Kehandalan (Reability)
Mean Mean GAP
Kode Dimensi Persepsi Harapan (G-P) Ket
(P) (E)
Kehandalan (Realibility)
Reseller Shopee memberikan informasi Sangat
X3 kepada konsumen ketika pesanan habis 4,03 3,91 0,12 Puas
Sistem pembayaran yang mudah baik Tidak
X6  melalui rekening bank, ATM, Shopee Pay, 3,76 4,03 -0,27
. Puas
hingga COD
Memberikan pilihan produk yang lengkap, Sangat
X7 produk sesuai gambar, berkualitas baik 4,07 3,79 0,28 Puas
Mean 11,86 11,73
Tabel 6. Tingkat Kepuasan Konsumen Dimensi Daya Tanggap (Responsive)
Kode Dimensi Mean Mean GAP Ket
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Persepsi Harapan (G-P)
(P) (E)
Daya Tanggap (Responsive)
Para reseller Shopee tanggap dalam
X8  menanggapi respon permintaan tambahan 4,04 4,04 0,00 Puas
pesanan dari konsumen
Reseller shopee tanggap dalam menangani Tidak
X9  respon perubahan pesanan atau perubahan 4,00 4,11 -0,11
alamat dari konsumen Puas
X10 Mengirimkan p.roduk yang dipesan 4,04 4,01 0,03 Sangat
dengan estimasi waktu yang cepat Puas
Mean 12,08 12,16
Tabel 7. Tingkat Kepuasan Konsumen Dimensi Jaminan (4ssurance)
Mean Mean GAP
Kode Dimensi Persepsi Harapan (G-P) Ket
(P) (E)
Jaminan (Assurance)
Rating pembeli dan komentar baik yang Sangat
X1l tinggi menjamin kepuasan pelanggan 4,20 4,16 0,04 Pugs
Memberikan kebijakan pengambilan dana Tidak
X12 dan barang jika barang tidak sesuai 4,08 4,10 -0,02
. Puas
dengan barang yang dipesan
Reseller shopee menjaga kerahasiaan data Saneat
X13 pribadi konsumen seperti nomor ponsel 4,14 3,50 0,64 g
dan alamat Puas
Mean 12,42 11,76
Tabel 8. Tingkat Kepuasan Konsumen Dimensi Kepedulian (Empaty)
Mean Mean GAP
Kode Dimensi Persepsi Harapan (G-P) Ket
(P) (E)
Bukti Fisik (Tangible)
Mengirimkan dan mengantarkan pesanan Sancat
X14 sesuai dengan alamat yang tertera pada 3,49 3,45 0,20 £
akun konsumen Puas
Reseller shopee selalu mendengarkan
keluhan Sangat
X15 dan saran dari konsumen dengan 3,98 3,88 0,01 Puas
menyediakan kolom komentar
Reseller shopee mampu berkomunikasi Tidak
X16 dengan baik pada fitur cha yang 3,86 3,88 0,08 Puas
disediakan
X17 Mengutarnakan keamapan barang yang 3.80 341 0,17 Sangat
diantar dengan packaging yang baik Puas
Mean 15,13 14,99

Secara keseluruhan berdasarkan lima tabel diatas dapat diketahui bahwa rata-rata responden
pelanggan jasa aplikasi shopee menyatakan “Tidak Puas” terhadap enam indikator pelayanan yang
diberikan dan sepuluh indikator pada tingkat “Sangat Puas” serta satu indikator tergolong puas.
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6. Ananlisis Cartesius

Analisis Cartesius juga merupakan bagian dari metode ImportancePerformance Analysis (IPA)
yaitu suatu bangun dibagi atas empat oleh dua buah garis yang berpotongan tegak lurus pada titik (x dan
y) dimana x merupakan tingkat kepuasan atau persepsi pelanggan sedangkan y adalah tingkat
kepentingan atau harapan seluruh factor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Sebelum dilakukan
analisis cartesius rata-rata masing-masing dimensi terlebih dahulu dibuat matriks. Matriks dibuat dari
hasil rata-rata lima dimensi pelayanan dapat dilihat pada Tabel 9.

Tabel 9. Rata-rata Kepuasan dan GAP Harapan Lima Dimensi Kepuasan

Mean Persepsi Mean Harapan GAP

Dimensi

P) (E) (G-P)
Bukti Fisik (Tangible) 3,96 3,94 0,02
Kehandalan (Reliability) 3,95 3,91 0,04
Daya Tanggap (Responsive) 4,02 4,05 -0,03
Jaminan (4ssurance) 4,14 3,92 0,22
Kepedulian (Empathy) 3,78 3,74 0,04
MEAN 3,97 3,91 0,06

Berdasarkan tabel diatas kemudian dibuat diagram cartesius seperti pada Gambar 1

Diagram Cartesius 5 Dimensi
43 L J

Kuadran | Kuadran || Jamnan (Assurance)

Daya Tanggap (Respansive)

41

o

Kehandalan (Realibilty)
Buks Fisik (Tangible)

Kepadulian (Emphaty)

Kuadran 11 Kuadran IV

L]

IMPORTANCE

3.7 39 4.1 43
PERFORMANCE

Gambar 1. Analisis Cartesius Total
Berdasarkan gambar di atas dapat diketahui bahwa dari kelima dimensi kepuasan pelanggan

shoppe masyarakat kecamatan Biringkanaya kota Makassar, dimensi daya tanggap (Responsive)
menempati posisi terbawah yaitu dengan tingkat persepsi dibawah harapan sehingga menjadi prioritas
utama yang perlu ditingkatkan, jaminan (4ssurance) berada di Kuadran II yaitu pelaksanaannya sudah
memuaskan pelanggan perlu di pertahankan dan dimensi bukti fisik (7angible) berada di kuadran 111
sehingga pelaksanaannya belum memuaskan pelanggan perlu sedikit ditingkatkan. Kehandalan
(Realible) dan Kepedulian (Emphaty) berada pada kuadran 1V.

KESIMPULAN

1. Berdasarkan penelitian yang dilakukan terhadap 95 responden untuk mengetahui analisis tingkat
kepuasan pelanggan Shopee dengan metode Customer Satisfaction Index diperoleh hasil 81,57%.
yang berarti pada kisaran 81-100%. Berdasarkan hasil CSI tersebut maka kualitas pelayanan
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pelanggan terhadap aplikasi Shopee adalah “sangat puas” berdasarkan tabel kriteria tingkat
kepuasan pelanggan, hal ini berarti peanggan merasa sangat puas dengan pelayanan yang diberikan
oleh Shopee.

2. Tingkat Kepuasan berdasarkan hasil analisis diagram Cartesius, dari lima dimensi hanya 1 dimensi
yang berada di Kuadran I yaitu dimensi Daya tanggap (Responsive) yang artinya pelaksanaannya
belum baik dan menjadi prioritas paling utama yang perlu ditingkatkan, yaitu para reseller Shopee
tanggap dalam menangani respon permintaan tambahan pesanan dari konsumen, reseller Shopee
tanggap dalam menangani respon perubahan pesanan atau perubahan alamat dari konsumen,
mengirimkan produk yang dipesan dengan estimasi waktu yang cepat. Dimensi Jaminan
(Assurance) berada di Kuadran Il yaitu artinya pelaksanaannya sudah cukup memuaskan pengguna
jasa yang hanya perlu di pertahankan dan dimensi yang berada di Kuadran III yaitu dimensi Bukti
Fisik (7angible) yang artinya pelaksanaanya kurang memuaskan pengguna jasa yang harus
dipertimbangkan untuk ditingkatkan dan dibenahi kembali. 2 dimensi yaitu Kehandalan (Realbility)
dan Kepedulian (Empathy) berada di Kuadran IV dapat dialihkan dari atribut-atribut ini ke atribut-
atribut yang lebih membutuhkan prioritas
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