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ABSTRAK

Era industri 4.0 sekarang ini dengan ditandai transformasi ke arah digitalisasi, termasuk
salah satu satunya adalah industri logistik. Industri logistik harus mendapatkan visi yang lebih
besar untuk memenuhi Agar dapat memenuhi persyaratan industri 4.0 secara berkelanjutan dan
juga menghadapai persaingan yang ketat, industri logistik harus menggunakan teknologi yang
tepat dan meningkatkan integrasi vertikal dan horizontal di antara mitra rantai pasokan.
Kepuasan pelanggan adalah salah satu kunci keberhasilan perusahaan jasa pengiriman barang
yng harus diperhatikan oleh Shopee Express (SPX) Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
tingkat kepuasan pelanggan SPX terhadap atribut pelayanan yang diberikan dengan
menggunakan metode Servqual yang menggunakan 5 dimensi kepuasan. Penelitian ini
melibatkan 411 pengguna SPX yang ada di Indonesia melalui penyebaran kuesioner berbasis
digital. Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat kepuasan rata-ratapelanggan SPX adalah
sebesar 96,65%. Dari 5 dimensi Servqual, faktor tangible mencapai nilai kepuasan tertinggi,
sementara itu aspek yang memiliki nilai kepuasan terendah adalah empathy. Sementara itu
berdasarkan analisis gap, tangible dan assurance memiliki nilai kesenjangan yang paling kecil.
Kata Kunci: Analisis Gap, Kepuasan Pelanggan, Servqual

ABSTRACT

The current industrial era 4.0 is marked by a transformation towards digitalization, including
the logistics industry. The logistics industry must get a bigger vision to fulfill In order to meet
the requirements of industry 4.0 in a sustainable manner and also face intense competition, the
logistics industry must use the right technology and increase vertical and horizontal integration
among supply chain partners. Customer satisfaction is one of the keys to the success of a freight
forwarder that must be considered by Shopee Express (SPX). This study involved 411 SPX
users in Indonesia through the distribution of digital-based questionnaires. The results showed
that the average satisfaction level of SPX customers was 96.65%. Of the 5 dimensions of
Servqual, the tangible factor achieves the highest satisfaction value, meanwhile the aspect that
has the lowest satisfaction value is empathy. Meanwhile, based on gap analysis, tangible and
assurance have the smallest gap values.

Keywords: Gap Analysis, Customer Satisfaction, Servqual
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1. PENDAHULUAN

Industri saat ini  memasuki era
industri 4.0 dengan ditandai transformasi ke
arah digitalisasi. Salah satu industri yang
mengalami digitalisasi adalah industri
logistik. Globalisasi, e-commerce,ancaman
dunia maya, bahkan start up yang
menganggu lanskap bisnis dan permintaan
pelanggan yang semakin tinggi mendorong
perusahaan untuk mengadopsi teknologi
yang muncul sehingga memungkinkan
setiap perusahaan menuju digitalisasi.
Menurut Karampourniotis (2019),
tantangan yang perlu dihadapi ketika
memasuki industri 4.0 adalah setiap
organisasi harus fleksibel dan mengadopsi
model perusahaan digital agar mampu
beradaptasipada perubahan yang terjadi.

Dengan adanya revolusi industri 4.0,
saat ini banyak perusahaan dari berbagai
pejuru dunia mulai menerapkan digitalisasi
dalam aktifitas logistik mereka. Menurut
Kayikci (2018), konsep digitalisasi logistik
adalah  memungkinkan  transparansi
sepanjang waktu dari pemasok ke
pelanggan atau dengan kata lain harus
adanya transparansi disepanjang rantai
pasokan. Selain itu, logistik harus
mendapatkan visi yang lebih besar untuk
memenuhi persyaratan industri 4.0 secara
berkelanjutan dalam hal menggunakan
teknologi yang tepat dan meningkatkan
integrasi vertikal dan horizontal di antara
mitra rantai pasokan.

189,6

PREDIKSI ANGKA
PENGGUNA E-
COMMERCEDI

2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Gambar 1 Prediksi Angka Pengguna E-
Commercedi Indonesia 2024 (per juta)

Menurut laporan mengenai data
pengguna e-commerce Yyang ada di
Indonesia, pengguna e- commerce di
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Indonesia diprediksi meningkat hingga
189,6 juta pengguna pada 2024. Sejak 2017,
sudah ada 70,8 juta pengguna e-commerce
dan jumlahnya tiap tahun meningkat. Pada
2018, mencapai 87,5 juta pengguna e-
commerce di Indonesia. Sementara pada
2020, mencapai 129,9 juta pengguna e-
commerce. Pada 2021, diprediksimencapai
148,9 juta pengguna, sedangkan pada 2022
mencapai 166,1 juta pengguna dan 2023
mencapai 180,6 juta pengguna.

Pertumbuhan industri jual-beli online
(E- Commerce) mengalami pertumbuhan
yang sangat pesat. Hal ini membuat dampak
positif terhadap industri logistik di
Indonesia.  Seiring dengan tingginya
pertumbuhan bisnis E-Commerce, maka
sangat dibutuhkan jasa pengiriman barang
yang handal dengan biaya yang terjangkau
untuk  mendukung  pertumbuhan  E-
Commerce di Indonesia.

Persaingan bisnis jasa pengiriman
barang yang semakin ketat mengharuskan
penyedia jasa ini mempersiapkan diri
sebaik mungkin jika ingin mempertahankan
eksistensi  dalam  persaingan  bisnis.
Semakin tingginya tuntutan masyarakat
terhadap jasa pengiriman barang yang
handal, maka perusahaan-perusahaan jasa
pengiriman barang akan berlomba-lomba
untuk menawaran kualitas layanan yang
unggul dibandingkan pesaingnya.

Shopee Express adalah salah satu
inovasi dari Shopee untuk mengembangkan
jaringan logistik dan pengirimannya
sendiri. Jika melihat pada tahun 2018 lalu,
Shopee telah membangun solusi logistik
terintegrasi dengan nama ‘Service by
Shopee’ vyang menyediakan layanan
manajemen inventori hingga layanan
pengadaan. Inilah cikal bakal munculnya
Shopee Express. Sedangkan pada tahun
2019, layanan ini muncul dengan nama
Shopee Express (SPX).

SPX hingga Kini telah berkembang
dengantiga layanan utama, yaitu Shopee
Express  Standard, Shopee  Express
Sameday dan Shopee Express Instant.
Layanan pertama  SPX  Standard
diperuntukkan pengiriman dengan
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jangkauan Pulau Jawa dan luar Jawa dengan
durasi mencapai satu minggu. Sedangkan
layanan Sameday danlInstant diperuntukkan
bagi pengiriman dengan jangkauan tertentu.
Layanan sameday dapat melayani
pengiriman dalam waktu 24 jam saja.
Sedangkan layanan Instant bisa melakukan
pengiriman dalam waktu maksimal 3 jam
saja.

SPX meningkatkan pelayanan dengan
kualitas jasa yang diberikan kepada
konsumen untuk memujudkan rasa
kepuasan terhadap konsumen. Setiap
konsumen mengharapkan pelayanan yang
dapat melebihi harapannya atau pelayanan
yang lebih baik, cepat, efisien, maka dari
itu perusahan dituntut untuk memberikan
nilai baik dalam hal pelayanan jasa.
Sehingga apabila hal tersebut diabaikan
maka dapat menimbulkan kesenjangan
antara keinginan dan harapan konsumen
dengan pelayanan yang diberikan oleh
SPX.

Berdasarkan dari review konsumen
terhadap kualitas pelayanan pada SPX,
masih terdapat pelayanan yang kurang
memuaskan dan dianggap mengecewakan.
Pelayanan yang kurang memuaskan
terhadap SPX bermacam-macam, yaitu
seperti keterlambatan estimasi
pengiriman

barang, paket kiriman yang tidak dapat di
trecking,terjadi kerusakan pada paket yang
dikirim danhilangnya paket kiriman barang
serta pegawai yang dianggap kurang ramah
dalam melayani konsumen.

Sebagai stakeholder pasar industri jasa
pengiriman barang, maka penting bagi SPX
untukmemberikan kualitas pelayanan yang
baik bagi  pelanggannya. Untuk
meningkatkan kualitas layanannya dengan
efektif, maka SPX harus terlebih dahulu
mengetahui aspek-aspek layanan apa saja
yang dinilai penting bagi pelanggannya,
selanjutnya mengetahui kinerja perusahaan
pada aspek-aspek layanan yang ada.
Dengan demikian, perusahaan dapat
melakukan perbaikan untuk hal- hal yang
masih memiliki kesenjangan yang lebar.
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2. TINJAUAN PUSTAKA

Memuaskan kebutuhan pelanggan
adalahkeinginan setiap perusahaan. Selain
faktor penting bagi kelangsungan hidup
perusahaan, memuaskan  kebutuhan
pelanggan dapat meningkatkan keunggulan
dalam persaingan. Pelanggan yang puas
terhadap produk dan jasa pelayanan
cenderung untuk membeli kembali produk
dan menggunakan kembali jasa pada saat
kebutuhan yang sama muncul kembali
dikemudian hari. Hal ini berarti kepuasan
merupakan faktor kunci bagi konsumen
dalam melakukan pembelian ulang yang
merupakan porsi terbesar dari volume
penjualan perusahaan.

Menurut Tjiptono (2009), ada begitu
banyak pelanggan yang menggunakan
produk dan setiap pelanggan
menggunakannya secara berbeda, sikap
berbeda, dan berbicara secara berbeda. Pada
umumnya program kepuasan memiliki
beberapa indikator, yaitu:

a. Kesesuaian harapan

b. Minat berkunjung kembali

c. Kesediaan merekomendasikan.

Menurut Parasuraman dkk (1988),
servqual sebagai metode pengukuran
kualitas pelayanan yang paling sering
digunakan, menilai kualitas pelayanan
suatu penyedia jasa berdasarkan 5 dimensi
kualitas jasa yang sering disebut dengan g-
rater. Q-rater tersebut adalah:

a. Daya Tanggap (Responsiveness), yaitu
keinginan untuk membantu pelanggan
dan menyediakan layanan dengan cepat.

b. Jaminan (Assurance), meliputi
pengetahuan dan kesopanan pekerja
dalam  melayani konsumen, serta
kemampuan mereka untuk menjaga
kepercayaan pelanggan. Dalam bagian
ini termasuk Competence, Courtesy,
Credibility, & Security yang merupakan
bagiandari 10 dimensi kualitas jasa.

c. Bukti Nyata (Tangibles), meliputi
penampilan fasilitas fisik, peralatan,
pekerja dan alatkomunikasi.

d. Empati (Empathy), memberikan perhatian
yang tulus dan bersifat individual yang
diberikankepada para pelanggan dengan
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berupaya memahami keinginan
pelanggan. Suatu perusahaan Yyang
memiliki pengertian dan pengetahuan
tentang pelanggan, memahami
kebutuhan pelanggan secara spesifik,
serta memiliki waktu untuk beroperasi
yang nyamanbagi pelanggan.

e. Kehandalan (Reliability), kemampuan
untuk memberikan pelayanan yang
telah dijanjikan secara handal dan
akurat.

Ada tujuh kesenjangan besar dalam
konsep kualitas layanan. Model ini
merupakan kelanjutan dari penelitian
Parasuraman et al. (1985). Menurut
penjelasannya, (ASI Quality System, 1992;
Curry,1999; Luk dan Layton, 2002), tiga
kesenjangan penting, yang lebih terkait
dengan pelanggan adalah Gap 1, Gap 5,
dan Gap 6; karena mereka memiliki
hubungan langsung dengan pelanggan.

Gapl: Kesenjangan antara harapan
pelanggan dengan perspektif manajemen.
Terjadi akibat dari kurangnya penelitian
pada orientasipasar, komunikasi ke pihak
atas yang tidak memadainya dan terlalu
banyak lapisan manajemen.

Gap2: Kesenjangan antara persepsi
Manajemen dengan spesifikasi layanan.
Terjadi akibat dari tidak memadainya
komitmen terhadap kualitas pelayaan,
persepsi terhadap ketidaklayakan, tugas
yang tidak terstandarisasidan tidak adanya
penetapan tujuan.

Gap3: Kesenjangan antara spesifikasi
layanan dengan pelayanan yang diberikan.
Terjadi akibat dari ambiguitas peran dan
konflik,kurangnya karyawan dan teknologi
yang sesuai, sistem kontrol pengawasan
yang tidak tepat serta kurangnya kerjasama
dalam tim.

Gap4: Kesenjangan antara pelayanan
yang diberikan dengan  komunikasi
eksternal. Terjadi akibat dari komunikasi
horizontal yang tidak memadai dan
kecenderungan memberi janji  yang
berlebihan.

Gap5: Kesenjangan antara harapan
pelanggan dan persepsi mereka tentang
layanan yang diberikan. Terjadi akibat dari
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pengaruh yangdiberikan dari sisi pelanggan
dan kekurangan (gap)pada bagian penyedia
layanan. Dalam hal ini, harapan pelanggan
dipengaruhi oleh tingkat kebutuhan pribadi,
rekomendasi dari mulut ke mulut, dan
pengalaman masa lalu.

Gap6: Kesenjangan antara harapan
pelanggan dari persepsi karyawan. Terjadi
karena karyawan yang berada pada front
liner salah memahami harapan dari
pelanggan.

Gap7: Kesenjangan antara persepsi
karyawan dan persepsi manajemen. Terjadi
karena perbedaan dalam  memahami
harapan pelanggan antara manajer dan
karyawan yang ada.

Gambar 2 Service (Saal}ty Gaps Model

Gambar 2 menjelaskan bahwa model

gap ini mengidentifikasi tujuh kesenjangan
yang berkaitan dengan persepsi manajerial
terhadap kualitas pelayanan, dan tugas-
tugas yang berkaitandengan penyampaian
layanan  kepada pelanggan. Enam
kesenjangan pertama (Gap 1, Gap 2, Gap
3,
Gap 4, Gap 6 dan Gap 7) diidentifikasi
sebagai fungsi mengenai bagaimana cara
layanan ini disampaikan, sedangkan Gap 5
berkaitan dengan pelanggan dan dengan
demikian  dianggap sebagai ukuran
sebenarnya dari kualitas pelayanan. Gap
yang memiliki pengaruh pada metodologi
servqualadalah gap 5.

Zeithaml et al. (1990) menyarankan
untuk penggunaan metode Importance
Performance Analysis dalam mengukur
tingkat kepuasan pelayanan jasa. Dalam
metode ini diperlukan pengukuran tingkat
kesesuaian untuk mengetahui seberapa
besar pelanggan merasa puas terhadap
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kinerja perusahan, dan seberapa besar termasuk dalam kuadran ini dapat

pihak penyedia jasa memahami apa yang dipertimbangkan ~ kembali  karena

diinginkan pelanggan terhadap jasa yang pengaruhnya terhadap manfaat yang
mereka berikan. dirasakan oleh pelanggan sangat kecil.
4. Kuadran keempat (Apabila perusahaan

S mempunyai sumber daya terbatas,

perusahaandapat mengalihkan sumber
daya pada atribut- atribut yang memiliki
tingkat kepentingan tinggi)

Pada kuadran ini merupakan
wilayah yang memuat faktor-faktor
yang dianggap kurang penting oleh
pelanggan, dan dirasakan terlalu
berlebihan.  Variabel-variabel yang
termasuk dalam kuadran ini dapat
dikurangi agar perusahaan dapat
menghemat biaya.

1. Concentrate These 2. Keep Up The Good Work

Sangat Memuaskan

3. Low Prority 4. Possible Overkill

Sangat Tidak Memuaskan

Sangat Tidak Penting

Gambar 3 Peta Importance Performance
Analysis

Strategi yang dapat dilakukan
berkenaan dengan posisi masing-masing
variable pada keempat kuadran tersebut

dapat dijelaskan sebagaiberikut:
1. Kuadran pertama (Perusahaan harus 3. METODOLOGI PENELITIAN

mempertahankan kondisi ini). m
Pada kuadran ini merupakan

wilayahyang memuat faktor-faktor yang
dianggap penting oleh pelanggan, tetapi
pada kenyataannya faktor-faktor ini |
belum sesuaidengan harapan pelanggan Latar Belakang dan
(tingkat kepuasan yang diperoleh masih SEE e
rendah). Variabel- variabel yang masuk |

Studi Pendahuluan

dalam kuadran ini harus ditingkatkan. Tujuzn Penelitian
2. Kuadran kedua (Perusahaan harus segera
meningkatkan kinerja layanan mereka). Pecuiizangen fat
Pada kuadran ini merupakan Penyebaran Kuisioner
wilayahyang memuat faktor-faktor yang |
dianggap penting oleh pelanggan, dan Uji Validitas dan Reabilitas

Tidak

faktor-faktor yang dianggap pelanggan
sudah sesuai dengan yangdirasakannya
sehingga tingkat kepuasanya relatif lebih
tinggi. Variable-variabel yang masuk

dalam kuadran ini  harus tetap

dipertahankan karena semua variable ini Bt Tt Rrvmisl
menjadikan produk atau jasa unggul di |

mata pelanggan.

3. Kuadran ketiga (Perusahaan mengurangi Bl
atau menghentikan sumber daya mereka |
dengan atribut layanan tertentu)

Pada kuadran ini merupakan

wilayahyang memuat faktor-faktor yang

dianggap  kurang  penting  oleh Sclosai
pelanggan, dan pada kenyataannya -
kinerjanya tidak terlalu istimewa.

Peningkatan  variabel-variabel  yang Gambar 4 Diagram Alir Penelitian

Easimpulan dan Saran
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1. Studi Pendahuluan

Studi pendahuluan adalah studi
yang dilakukan untuk memperoleh
informasi tentang penelitian yang akan
dilakukan. Studi pendahuluan dilakukan
dengan mencarireferensi teori yang
relevan dengan kasus atau permasalahan
yang ditemukan. Teori yang dijadikan
sebagai refensi diperoleh dari berbagali
referensi pada jurnal, buku, dan lain-
lain. Tujuan dilakukan studi
pendahuluan untuk dijadikan acuan
dalam pemecahan masalah.

. Latar Belakang dan Perumusan
Masalah

Penentuan latar belakang
dilakukan dengan melihat pertumbuhan
pengguna e- commerce yang bertumbuh
sangat cepat sebagai dampak dari
digitalisasi yang diakibatkan revolusi
industri. Hal ini juga disebabkan
pandemi yang melanda seluruh dunia
mengakibatkan berubahnya pola belanja
masyarakat dari yang semula dilakukan
transaksi secara langsung menjadi
transaksi yang dilakukan secara digital.
Dengan meningkatnya pengguna e-
commerce Yyang sangat cepat tentu
memberikan  dampak  positif bagi
pertumbuhan industri logistik. Melihat
keadaan yang seperti ini, maka
perusahaan harus memperbaiki
pelayanan yang ada untuk meningkatkan
kepuasan pelanggan sehingga dapat
meningkatkan produktifitas dan daya
saing perusahaan serta perusahaan
memilikimetode untuk menjaga kualitas
jasa yang diberikan.

. Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian ditetapkan untuk
memberikan rekomendasi untuk pihak
perusahaan, sehingga rekomendasi
tersebut dapat memberikan manfaat bagi
perusahaan. Tujuan dalam penelitian ini
adalah :

. Mengetahui tingkat kepuasan layanan
pelanggan SPX.

. Mengetahui besar kesenjangan Kkinerja
SPXpada aspek-aspek kepuasan layanan
pelanggan.
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c. Mengetahui aspek-aspek yang menjadi

prioritas  SPX untuk  melakukan
perbaikan.

. Merumuskan upaya-upaya perbaikan

untuk peningkatan kepuasan layanan
pelanggan SPX.

. Perancangan dan Penyebaran

Kuesioner

Dalam penelitian ini alat ukur yang
digunakan adalah kuesioner sebagai
pengumpulan data dari hasil yang
diperoleh, yaitu jawaban dari responden.
Kuesioner disusun berdasarkan atribut-
atribut pada permasalahan yang sudah
ditentukan. Model kuesioner ini berupa
kuesioner tingkat kepuasan pelanggan
berdasarkan lima dimensi servqual
antara kinerja aktual dengan harapan
pelanggan.

. Uji Validitas dan Reabilitas

Uji Validitas digunakan untuk
menguji  apakah  kuesioner  dapat
digunakan sebagai alat ukur penelitian
ini. Kuesioner dapat dikatakan valid jika
nilair hitung > r tabel dan dikatakantidak
valid jika nilai r hitung < r tabel.

Uji reabilitas digunakan untuk
menguji apakah kuesioner ini konsisten
atau tidak. Kuesioner dapat dikatakan
reliabel atau konsisten jika nilai
Cronbach’s Alfa > 0,60 namun jika nilai
Cronbach’s Alfa < 0,60 makakuesioner
tidak reliabel atau tidak konsisten.

. Pengolahan Data Servqual

Pengolahan data yang dilakukan
pada penelitian ini menggunakan alat
ukur service quality dengan
mengelompokkan indikator- indikator
pengukuran yang ada sesuai dengan
kedekatan masing-masing indikator
yang diuji.

. Analisis

Analisis data dilakukan dengan
menggunakan perangkat lunak SPSS.
Selain itu penelitian ini menggunakan
analisis gap  untuk  mengetahui
kesenjangan yang terjadi pada tiap- tiap
faktor dalam kepuasan pelanggan.
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Selanjutnya, kinerja dari tiap-tiap
indikator  ataupun  faktor  dalam
kepuasan pelanggan dipetakan dalam
matriks IPA (importance performance
analysis) sesuai dengan tingkat
kepentingan  dari  masing-masing
indikator atau faktor berdasarkan
seberapa baik pelayanan yang diberikan
memuaskan pelanggan.
8. Kesimpulan dan Saran
Merupakan tahap terakhir dari
penelitian yang berisi kesimpulan
secara keseluruhan dari penelitian yang
dilakukan serta dilengkapi dengan saran
perbaikan untuk  pengembangan
penelitian.

4. ANALISA DAN PEMBAHASAN
1. Tingkat Kepuasan Pelanggan
Untuk mengetahui tingkat

kepuasan pelanggan terhadap kualitas
pelayanan shopee express (SPX) dapat
dilakukan dengan caramembagi rata-rata
nilai variabel Kinerja dengan rata-rata
variabel harapan masing-masing
dimensi kulitas pelayanan. Berikut hasil
perhitungan tingkat kepuasan pelanggan
terhadap kualitas pelayanan yang
diberikan dapat dilihat pada tabel 4.1
dengan rata-rata tingkat kepuasan
pelanggan sebesar 96,65%.
Tabel 1 Tingkat Kepuasan Pelanggan

KEPUASAN PELANGGAN

Tang |Reliabi |Responsi |Assurance | empathy
ible lity veness

98,4 195,96% | 96,1% | 98,26% 94,55%
%

Rata-rata = 96,65%

2. Analisis Gap

Analisis gap digunakan untuk
sebagai alat evaluasi yang
menitikberatkan pada kesenjangan
kinerja perusahaan saat ini dengan
tindakan apa saja yang diperlukan
untuk mengurangi kesenjangan atau
mencapai kinerjayang diharapkan pada
masa mendatang.

Kualitas pelayanan dapat
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dikatakan telah memenuhi keinginan
pelanggan bilai nilai harapan sama
dengan nilai kinerja. Bila nilai kinerja
lebih besar dari nilai harapan sehingga
nilai gap yang terjadi adalah positif,
berarti kualitas pelayanan dapat
dikatakan  handal karena dapat
melebihi ekspektasi pelanggan,
meskipun dalam beberapa hal melebihi
ekspektasi pelanggan, tidak selalu
memberikan efek  positif  bagi
pelanggan.Bila nilai kinerja lebih kecil
dari nilai harapan, sehingga nilai gap
yang terjadi adalah negative, berarti
kualitas pelayanan saai ini dapat
dikatakan kurang baikdan belum dapat
memenuhi harapan pelanggannya.
Tabel 2 Analisis Gap

Dimensi Kinerja [Harapan | GAP
(X) (Y)

Tangible 4,12 4,19 -0,07

Reliability 4,00 4,16 -0,16

Responsiveness 4,07 4,24 -0,17

/Assurance 4,17 4,24 -0,07

Empathy 4,05 4,28 -0,23

Berdasarkan tabel 2, dari pengolahan
data secara keseluruhan gap dimensi
menunjukan nilai negatif yang berarti
harapan yang diharapkan pelanggan belum
terpenuhi oleh kinerja pelayanan SPX.
Dimana nilai dimensi tangible -0,07,
dimensi reliability - 0,16, dimensi
responsiveness -0,17, dimensi kinerja yang
sudah ditargetkan sebelumnya. Analisis gap
juga mengidentifikasi tindakan-assurance
-0,07, dan dimensi empathy -0,23. Nilai
gap terbesar berada pada dimensi empathy
dan nilai gap terkecil berada padadimensi
tangible dan assurance.

Menurut Parasuraman (1991), seluruh
dimensi kualitas jasa dalam SERVQUAL
memiliki interaksi satu sama lain, sehingga
tidak bisa dipisahkan dalam upaya
peningkatan kualitas. Oleh karena itu
Shopee  Express harus memperbaiki
pelayanan yang diberikan dalam proses
memberikan jasa kepada pelanggan.
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3. Importance Performance Analysis

Importance Performance Analysis
digunakan untuk mengukur hubungan
antara harapan konsumen dan prioritas
peningkatan kualitas produk/jasa yang
dikenal sebagaiquadran analysis. Analisis
kuadran dibagi menjadi empat kuadran
dimana kuadran 1 merupakan prioritas
utama, kuadran 2 merupakan pertahankan
prestasi, kuadran 3 merupakan prioritas
rendah, dan kuadran 4 dianggap berlebihan.

Untuk mengetahui atribut yang
menjadiprioritas dilakukan perbaikan oleh
SPX maka perlu dilakukan analisis tingkat
kepentingan dengan bantuan diagram
kartesius. Analisis ini menggunakan data
tingkat kepentingan
/harapan konsumen dan tingkat
kepuasan/kinerja.

Diagram kartesius merupakan suatu
bangun yang dibagi atas empat bagian yang
dibatasi oleh dua buah garis yang
berpotongan tegak lurus pada titik-titik
(x,y). Dimana x merupakan rata-rata dari
skor tingkat kinerja dan y merupakan rata-
rata dari skor tingkatharapan.
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Gambar 5 Diagram IPA

Pada gambar 5 menunjukan
indikator- indikator yang berada pada
diagram importance performance analysis
(IPA). Dimana kuadran 1 menunjukan
faktor/atribut yang dianggap
mempengaruhi kepuasan pelanggan dan
dianggap penting, namun manajemen
belum melaksanakannya sesuai keinginan
pelanggan sehingga pelanggan merasa
kecewa atau tidak puas. Adapun yang
termasuk dalam kuadran ini adalah
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indikator nomor 8 dan 17, yaitu jangkauan
pengiriman luas dan perusahaan harus
menjadikan andasebagai prioritas utama.

Kuadran 2 menunjukan indikator
yang dianggap penting dan diharapkan
sebagai faktor penunjang bagi kepuasan
pelanggan sehingga SPX berkewajiban
untuk memastikan bahwa kinerja yang
dikelola harus terus mempertahankan
prestasi yang sudah dicapai. Adapun yang
termasuk dalam kuadran ini adalah
indikator nomor 1,10,12,13,14,16,18, dan
19. Indikator tersebut yaitu : memiliki
sistem untuk melacak barang yang dapat
diakses oleh  customer, menangani
pelanggan dengan baik, dapat dipercaya,
mendapatkan rasa aman ketika
menggunakan jasa pengiriman barang,
bersikap sopan, menjamin keamanan
barang yang dikirimkan, beroperasi
diwaktu yang nyaman bagi pelanggannya,
dan menciptakan komunikasi yang baik
kepada konsumen.

Kuadran 3 menunjukan indikator
yang mempunyai tingkat prestasi atau
kinerja aktual rendah dan dianggap tidak
terlalu penting sehingga SPX tidak perlu
memprioritaskan atau memberi perhatian
kepada atribut tersebut. Adapun yang
termasuk dalam kuadran ini adalah
indikator nomor 3 , yaitu menggunakan
kendaraan yang layak.

Kuadran 4 menunjukan indikator
yang dianggap tidak terlalu penting atau
tidak terlaludiharapkan sehingga pihak SPX
perlu mengalokasikan sumber daya yang
terkait dengan atribut tersebut kepada
atribut lain yang mempunyai prioritas
penanganan lebih tinggi yang masih
membutuhkan peningkatan. Adapun yang
termasuk dalam kuadran ini adalah
indikator nomor 2,4,5,6,7,9,11, dan 15.
Indikator tersebut yaitu : berpakaian dan
berpenampilan rapi, melakukan pencatatan
yang akurat, menyelesaikan pengiriman
barangsesuai waktu yang dijanjikan, dapat
diandalkan dalam melakukan layanannya,
menunjukan  sikap  simpatik  dengan
meyakinkan, pengiriman barang tetap
dilakukan pada saat hari libur, pengiriman
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barang seharusnya cepat,dan dukungan dari
perusahaan untuk melaksanakan pekerjaan
dengan baik.

S.
1.

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Berdasarkan pada perumusan
masalah dan tujuan penelitian maka
dapat diperoleh beberapa kesimpulan
sebagai berikut:
Nilai tingkat kepuasan pelanggan SPX
pada dimensi tangible adalah 98,4%,
pada dimensi reliability adalah 95,96%,
pada dimensi responsiveness adalah
96,1%, pada dimensi  assurance
98,26%, dan padadimensi empathy
94,55%. Sedangkan nilai tingkat
kepuasan pelanggan secara keseluruhan
adalah 96,65%.
Berdasarkan analisis gap terlihat besar
kesenjangan yang terjadi di setiap
masing- masing dimensi.  Besar
kesenjangan pada dimensi tangible
adalah (-0,07), pada dimensi reliability
adalah  (-0,16), pada  dimensi
responsiveness adalah (-0,17), pada
dimensi assurance (-0,07), dan pada
dimensi empathy (-0,23).
Berdasarkan analisis servqual dengan
pemetaan atribut menggunakan diagram
kartesius  (importance performance
analysis) dapat disimpulkan bahwa
atribut yang menjadi prioritas perbaikan
adalah atribut dengan nilai gap negatif
terbesar, yang berada pada kuadran 1
pada pemetaan menggunakan diagram
kartesius. Prioritas perbaikan terdapat
pada indikator jangkauan pengiriman
luas dan perusahaanharus menjadikan
anda sebagali prioritas utama.
Upaya perbaikan yang dapat dilakukan
olehSPX guna meningkatkan kepuasan
pelanggan adalah dengan melaksanakan
dan memperbaiki indikator yang berada
pada kuadran 1. Indikator tersebut
adalah jangkauan pengiriman luas dan
perusahaan harus menjadikan anda
sebagai prioritas utama. SPX juga harus
mempertahankan dan terus berinovasi
terhadap apa yang sudah dicapai,
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terutama pada indikator yang berada
pada kuadran 2. Indikator tersebut
adalah memiliki sistem untuk melacak
barang yang dapat diakses oleh
customer, menangani pelanggan dengan
baik, dapat dipercaya, mendapatkan
rasa aman ketika menggunakan jasa
pengiriman barang, bersikap sopan,
menjamin  keamanan barang Yyang
dikirimkan, beroperasi diwaktu yang
nyaman bagi pelanggannya, dan
menciptakan komunikasi yang baik
kepada konsumen.

2. Saran

Dari penelitian yang telah dilakukan,

terdapat beberapa saran sebagai berikut:

a.

. Meningkatkan

Memperhatikan dan memprioritaskan
indikator-indikator ~ pelayanan  yang
berada pada kuadran 2 pada diagram
kartesius, terutama pada indikator yang
memiliki nilaigap yang besar dan nilai
tingkat kepuasan dibawah rata-rata.
pelayanan dan
memperbaikiindikator yang berada pada
kuadran 1 demi memenuhi harapan
pelanggan gunameningkatkan kepuasan
pelanggan.

Melakukan evaluasi mengenai
kebutuhan dan kepuasan pelanggan
secara berkala sehingga SPX dapat terus
meningkatkan kualitas pelayanan yang
dimiliki dan tetap dapat bersaing dengan
pelaku industri yangsejenis.
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