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The high disparity in prices of agricultural products between farmers and consumers raises special concerns. The
prices paid by consumers are high, while farmers as producers receive low prices. The many distribution chains
that must be passed from farmers to consumers are the main cause of this disparity or difference. The phenomenon
related to increasing use of Sayurbox is still not accompanied by very good customer satisfaction. Many customers
feel disappointed with the quality of the products and services provided by Sayurbox. This research aims to
determine the level of service quality of the SayurBox application with the variables contained in Servqual, TAM
and IPA. This research variable uses user perceptions and user expectations from five Servqual dimensions,
namely Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy and 2 dimensions of the Technology
Acceptance Model, namely Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use. Data collection was carried out using
an online questionnaire containing 24 questions representing the dimensions used. Next, the collected data will be
analyzed using the four quadrants of the IPA method to find out management information and service quality
strategies. Quadrant 1 Keep Up The Good Work has 9 indicators, Quadrant 2 Possible Overkill has 3 indicators,
Quadrant 3 Low Priority has 6 indicators and Quadrant 4 Concentrate Over Here there are 6 indicators. It can
be concluded that integrating the Service Quality (Servqual), Technology Acceptance Model (TAM) and
Importance Performance Analysis (IPA) methods can provide analysis results related to the user experience of
Sayurbox users.
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PENDAHULUAN

Tingginya disparitas harga produk pertanian antara petani dan konsumen memunculkan
keprihatinan tersendiri. Harga yang dibayar oleh konsumen tinggi, sedangkan petani sebagai
produsen menerima harga yang rendah. Banyaknya mata rantai distribusi yang harus dilewati
dari petani sampai ke tangan konsumen menjadi penyebab utama disparitas atau perbedaan itu
terjadi. Tingginya ongkos distribusi dan juga keberadaan pengepul yang mengambil margin
lebih besar menjadi poin utama yang perlu dievaluasi agar disparitas harga produk pertanian
bisa diturunkan. Tahun 2016 Sayurbox didirikan dengan tujuan untuk menjembatani mitra
petani sebagai produsen dan pembeli rumah tangga sebagai konsumen. Farm to table adalah
salah satu konsep yang ditawarkan oleh Sayurbox, dimana melalui Sayurbox petani lokal bisa
langsung menjual hasil panen mereka ke konsumen rumah tangga tanpa melalui banyak mata
rantai distribusi. Melalui aplikasi Sayurbox diharapkan akan terbentuk ekosistem antara petani
dan konsumen secara langsung. Konsumen mendapatkan keuntungan karena harga beli yang
pasti dan pendapatan petani bisa meningkat sehingga diharapkan akan meningkat kesejahteraan
hidupnya. Data menunjukkan bahwa pengguna internet di Indonesia menggunakan layanan e-
commerce untuk membeli produk tertentu dengan persentase yang cukup tinggi. Sayurbox
merupakan brand dibawah naungan PT. Kreasi Nostra Mandiri yang didirikan atas tujuan memutus
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rantai distribusi yang panjang dari hasil pertanian (Ginanjar & Sukoco, 2022). Layanan online
grocery memungkinkan pengguna untuk memesan kebutuhan sehari-hari seperti sayuran dan
bahan makanan lainnya melalui aplikasi. Bentuknya on-demand, pesanan diantarkan langsung
ke tempat pengiriman dalam jangka waktu yang sudah ditentukan, yang biasanya untuk
menjaga kesegaran, maka dari itu, pengembang platform memiliki kurir pengantarannya sendiri
(Mukhni et al., 2020). Perusahaan startup ini bersama dengan tidak kurang dari 1.000 petani
berupaya agar hasil panennya lebih beragam sekaligus memiliki komitmen untuk memberikan
edukasi bagi petani, terutama dengan melaksanakan program plasma, dan memberikan bantuan
dalam hal pendanaan, bantuan dalam hal yang bersifat teknis, serta bantuan dam melakukan
kalkulasi laba dan juga rugi dalam program itu (Yurindera, 2022). Berdasarkan survei yang
dilakukan menunjukkan bahwa Sayurbox menjadi salah satu online shop yang digemari oleh
masyarakat masyarakat untuk berbelanja sayuran dan kebutuhan lainnya (Dewanthi, 2023).
Sayurbox salah satu yang teratas dibandingkan brand sejenis lainnya. Peningkatan terjadi tidak
hanya semata dikarenakan oleh situasi, namun juga kegiatan digital marketing yang dilakukan oleh
pihak Sayurbox seperti kegiatan optimalisasi situs, promosi secara online melalui media sosial
maupun tanggapan cepat dan hangat yang aktif dilakukan oleh Sayurbox kepada konsumen ataupun
calon konsumennya (Agung et al., 2021). Sayurbox adalah e-commerce yang bergerak dalam sektor
agrikultur. Berdasarkan data dari similarweb (2020), Sayurbox menempati urutan pertama dengan
jumlah pengguna aktif per hari dibandingkan e-commerce agrikultur yang lainnya. Namun,
Sayurbox belum mencapai posisi 10 e-commerce terpopuler di Indonesia. Hal ini diduga karena
kurangnya kepercayaan konsumen terhadap Sayurbox (Sangkay et al., 2021). Fenomena yang
berkaitan dengan peningkatan penggunaan Sayurbox masih belum dibarengi dengan kepuasan
pelanggan yang sangat baik. Banyak pelanggan yang merasa kecewa dengan kualitas produk
serta pelayanan yang diberikan oleh Sayurbox(Vallen & Antonio, 2022). Dengan akses
informasi yang sangat terbuka dimana konsumen dengan mudah dapat melihat berbagai review,
testimoni, atau feedback rating dari pelanggan, baik tentang harga, kualitas layanan, dan
kualitas suatu produk menjadikan perusahaan perlu merancang strategi inovatif tidak hanya
untuk mendapatkan konsumen baru tetapi juga untuk mempertahankan loyalitas pelanggan
eksisting (Hanifawati & Yudin, 2022). Menurut Soekartawi dalam (Rahmawati et al., 2018)
menyatakan bahwa salah satu faktor penentu Keberhasilan atau kegagalan e-agribisnis
tergantung pada kualitas alat (perangkat lunak yang digunakan dan antarmuka dan kelengkapan
informasi yang tersedia).

Pada penelitian ini metode yang digunakan adalah dengan studi literatur dan melakukan
survei online terhadap pengguna melalui pengisian kuesioner lima dimensi instrumen Servqual
(keandalan, jaminan, bukti fisik, empati dan daya tanggap lalu diuji validitas dan reliabilitas)
dilengkapi 2 variabel eksternal TAM (Technology Acceptance Model) yang akan mengukur sejauh
mana minat penggunaan aplikasi SayurBox kemudian dimasukan kedalam kuadran IPA.
Identifikasi masalah menjadi tahapan awal dalam penelitian ini, dimana terdapat kecenderungan
menurunnya transaksi di aplikasi Sayurbox dibandingkan saat pandemi berlangsung. Tahap studi
literatur menjadi tahap lanjutan dalam penelitian ini dimana penulis mengambil referensi dari
penelitian sebelumnya yang menggunakan metode Servqual dan TAM. Penelitian terhadap
pengguna aplikasi Sayurbox di Surabaya pernah dilakukan dengan menganalisa pengaruh
perceived usefulness dan perceived ease of use terhadap usage behavior melalui intention to use
pada konsumen. Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif dan teknik
pengambilan sampling yaitu teknik purposive sampling dengan jumlah sampel diperoleh
berdasarkan kriteria. Penelitian ini dilakukan dengan menyebar angket melalui sebanyak 191
responden. Hasil penelitian menunjukkan bahwa perceived ease of use berpengaruh terhadap
perceived usefulness, perceived ease of use dan perceived usefulness berpengaruh terhadap
intention to use (Sumardi et al., 2021).
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Penelitian yang mengintegrasikan metode Servqual dan TAM dilakukan untuk mengukur
layanan website elearning MyBest UBSI. Hasil dari penelitian ini menunjukan perceived
usefulness (kemanfaatan) dan perceived ease of use (kemudahan penggunaan) mempengaruhi
minat mahasiswa terhadap. Ketika pengguna menemukan bahwa sistem berguna bagi mereka maka
mereka akan memiliki minat untuk menggunakannya. Namun diperlukan fokus perbaikan layanan
terutama divariabel yang memiliki gap negatif dalam hal ini yaitu variabel assurance (jaminan)
dimana pengguna belum merasakan jaminan yang baik terkait dengan sistem yang mereka gunakan
(Purwandani et al., 2022).

Perceived ease of use (kemudahan penggunaan), perceived usefulness (kemanfaatan),
Tangibles (Bukti Fisik), Reliability (Kehandalan), Responsiveness (Katanggapan), Assurance
(Jaminan dan Kepastian), Emphaty (Empati) pernah digunakan untuk mengukur minat mahasiswa
Menggunakan Aplikasi IPOTGO Di Galeri Investasi Universitas Muhammadiyah Bengkulu. Jenis
penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa
Universitas Muhammadiyah Bengkulu (UMB) Prodi Akuntansi angkatan 2018 dan 2017 yang
masih aktif Tahun Akademik 2019/2020 dan telah membuka rekening saham di Galeri Investasi
Universitas Muhammadiyah Bengkulu berjumlah 386 mahasiswa. sampel yang menjadi responden
dalam penelitian ini disesuaikan menjadi sebanyak 80 orang. Analisis data dilakukan menggunakan
metode analisis linear berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Perceived Ease Of Use
(kemudahan penggunaan) dan Responsiveness (Daya Tanggap) berpengaruh secara positif terhadap
minat mahasiswa menggunakan aplikasi IPOTGO di galeri investasi Universitas Muhammadiyah
Bengkulu. Sedangkan Perceived Usefulness (kemanfaatan), Tangible (bukti fisik), Reliability
(Kehandalan), Assurance (Jaminan), Empathy (Empati) berpengaruh negatif terhadap minat
mahasiswa menggunakan aplikasi IPOTGO di galeri investasi Universitas Muhammadiyah
Bengkulu Bengkulu(Selviani et al., 2021).

Penelitian yang mengintegrasikan TAM dan Servqual dilakukan pada aplikasi SIAKAD.
SIAKAD adalah sistem informasi akademik yang dapat digunakan bagi civitas akademik. SIAKAD
berintegrasi melalui proses akademik KRS Online, KHS Online, Transkrip Online dan lain-lain
seperti melihat nilai IP maupun IPK, pendaftaran beasiswa, memberikan penilaian kepada dosen
dan aktivitas lainnya. Untuk meneliti penerimaan teknologi SIAKAD serta kelemahannya dalam
sistem yang ada, penelitian ini mengintetrasikan Technology Acceptance Model (TAM) dan
Servqual (Service Quality). Penerimaan pengguna merupakan faktor penting yang mempengaruhi
keberhasilan implementasi suatu teknologi, sehingga faktor-faktor yang menentukan penerimaan
pengguna turut menentukan keberhasilan dari implementasi (Susanti & Syamsuar, 2022).

Technology Acceptance Model (TAM) dan e-Servqual digunakan untuk menganalisa
factor-faktor determinan niat membeli di Tokopedia. Penelitian ini mendefinisikan niat membeli
sebagai variabel dependen, sikap terhadap Tokopedia, persepsi kegunaan, dan persepsi kemudahan
penggunaan sebagai variabel mediasi, serta efikasi diri, kepercayaan, dan kualitas layanan sebagai
variabel independen. Desain penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan Structural
Equation Modeling (SEM). Pengumpulan data menggunakan metode survei, dan teknik
pengambilan sampel secara purposif terhadap pengguna Tokopedia di DKI Jakarta. Besar sampel
ditentukan dengan menggunakan indikator 17 kali lipat sehingga diperoleh 380 responden. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa sikap berpengaruh terhadap niat membeli. Kemudian faktor
penentu sikap adalah kualitas pelayanan, persepsi manfaat, dan kepercayaan. Efikasi diri juga
mempengaruhi persepsi kegunaan dan persepsi kemudahan penggunaan. Namun efikasi diri tidak
berpengaruh signifikan terhadap persepsi kemudahan penggunaan. Koefisien determinan minat
beli, sikap terhadap Tokopedia, persepsi kemudahan penggunaan, dan persepsi manfaat masing-
masing sebesar 38,9%, 39,2%, 31,9%, dan 17,9%. Implikasi manajerialnya juga dibahas dengan
menggunakan pendekatan Importance Performance Map Analysis (IPMA). Manajemen Tokopedia
harus fokus pada pengalaman pengguna, kualitas layanan, kualitas informasi, dan perlindungan
privasi data untuk peningkatan aplikasi lebih lanjut. Temuan ini berkontribusi pada pengetahuan
adopsi teknologi dengan memperluas model penerimaan teknologi dengan e-Servqual (Legowo &
Sundjaja, 2023)
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Pada penelitian Kkali ini penulis menambahkan metode IPA (Importance Performance Analysis)
untuk menganalisa data yang diperoleh. Adapun tujuan penelitian ini adalah:
1. Menggunakan perpaduan metode Servqual, TAM dan IPA untuk menganalisa kualitas
layanan aplikasi SayurBox
2. Mengetahui tingkat kualitas layanan aplikasi SayurBox dengan variabel yang terdapat
dalam Servqual, TAM dan IPA.
3. Mengetahui variabel mana yang perlu ditingkatkan kualitasnya agar tercapai user
satisfaction yang diharapkan oleh pengembang dan juga pengguna aplikasi.

METODE PENELITIAN

Variabel penelitian ini menggunakan persepsi pengguna dan harapan pengguna dari lima
dimensi Servqual yaitu Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy dan 2 dimensi
Technology Acceptance Model yaitu Perceived of Usefullness, Perceived FEase of Use.
Pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan kuesioner online berisi 24 pertanyaan yang
mewakili dimensi yang digunakan. Pada dasarnya terdapat dua bentuk dasar pengumpulan data,
yakni pengumpulan data dengan atau tanpa interviewer (Nugroho, 2018). Selanjutnya data yang
terkumpul akan dianalisa menggunakan empat kuadran metode /P4 untuk mengetahui informasi
manajeman dan strategi kualitas layanan.

Penelitian ini menggunakan Langkah-langkah sebagai berikut:

Menentukan

5 Perumusan —p Rencana &
Masalah

Penyebaran

Studi Literatur Kuesioner

Ukuran Penelitian

A

Pengumpulan
Data

v

Selesai Hasil Penelitian - Analisa
Perbandingan

Gambar 1. Kerangka Penelitian

Service Quality and Servqual

Kualitas layanan sebagai topik hangat telah difokuskan dan dipelajari oleh peneliti akademis dan
manajer praktis. Ini telah menjadi faktor utama bagi kejayaan e-commerce dan organisasi(Ma et al.,
2021). Kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai wujud perasaan konsumen setelah
membandingkan dengan harapannya (Wiwoho et al., 2020). Servqual adalah alat yang paling
umum digunakan untuk mengukur kualitas layanan(Low, Sui Pheng. Zhu, 2016). SERVQUAL
dimaksudkan untuk mengukur kualitas fungsional daripada kualitas teknis, keterbatasan ini melekat
pada kenyataan bahwa aspek teknis dari proses pengiriman, dalam banyak kasus, spesifik industri
(misalnya, perawatan kesehatan dibandingkan layanan perbankan)(Purwandani et al., 2022).
Pendekatan ini, yang diterapkan melalui survei atau kuesioner, membantu organisasi dalam
mengidentifikasi area untuk perbaikan dalam pemberian layanan, menetapkan tujuan, dan melacak
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kemajuan. Dengan menutup kesenjangan antara ekspektasi dan persepsi, bisnis meningkatkan
kualitas layanan, kepuasan, dan kepuasan loyalitas (Sharma et al., 2024). Customer Expectation
(Harapan Pelanggan) dan Customer Perception (Persepsi Pelanggan) merupakan dua komponen
yang terdapat dalam Servqual. Menurut Nguyen dalam (Purwandani et al., 2021) model
SERVQUAL memiliki lima dimensi kritis untuk menilai kualitas layanan: Tangibles, Reliability,
Assurance, Empathy, dan Access.

Technology Acceptance Model

TAM yang merupakan kepanjangan dari Technology Acceptance Model pertama kali dikenalkan
oleh Fred Davis pada tahun 1989 (Purwandani et al., 2022). Tujuan utama yang mendasari TAM
adalah bahwa TAM bisa menjadi alat praktis yang dapat digunakan oleh para praktisi untuk
pengujian penerimaan pengguna terhadap sistem informasi baru pada awal pengembangannya
(Fred D.Davis, 2024). TAM adalah model yang kuat dan valid yang umum digunakan untuk
mengukur penerimaan beberapa teknologi(Al Emran & Shaalan, 2021). Variabel asli TAM dan
TAM 2 tetap mempertahankan dua variabel asli TAM, yaitu perceived usefulness (persepsi
kegunaan) dan perceived ease of use (persepsi kemudahan penggunaan) (Wicaksono, 2022). TAM
menganggap bahwa 2 keyakinan individual, yaitu persepsi manfaat (perceived usefulness, disingkat
PU) dan persepsi kemudahan penggunaan (perceived easy of use, disingkat PEOU) adalah
pengaruh utama untuk perilaku penerimaan computer (Rahayu et al., 2017). TAM juga
menunjukkan bahwa perception of usefulness & ease of use dimediasi oleh variabel eksternal
termasuk perbedaan individu, karakteristik sistem, pengaruh sosial, dan kondisi fasilitas (Portz et
al., 2019). Menurut Rahayu dalam (Purwandani & Syamsiah, 2020) seseorang mempunyai
keyakinan pada saat menggunakan teknologi tertentu dapat meningkatkan prestasi dan Kinerjanya.
Perceived Usefulness memberi gambaran bahwa teknologi yang digunakan akan memberikan
manfaat untuk penggunanya. Persepsi Kemudahan Penggunaan (Perceived Ease of Use)
menggambarkan tingkat kepercayaan seseorang bahwa penggunaan sistem informasi merupakan
hal yang mudah dan tidak memerlukan usaha keras dari pemakainya.

Importance Performance Analysis

IPA pertama kali diusulkan pada tahun 1977 oleh Martilla dan James untuk memperkenalkan
teknik pengambilan keputusan perencanaan pemasaran (Gustavo et al., 2022). Sains adalah
kuncinya metode analisis yang digunakan oleh pembuat kebijakan dan memberikan grafik
dengan empat kuadran menyarankan ke mana harus mengarahkan tindakan manajerial sesuai
dengan skor kinerja dan kepentingan yang diberikan pada setiap atribut (Aghajanzadeh et al.,
2022). IPA adalah metode populer untuk menafsirkan kepuasan pelanggan dan untuk
menetapkan prioritas peningkatan kualitas layanan yang diusulkan (Mathew Reyes, 2020).
Metode IPA mengkombinasikan pengukuran dimensi performance (kinerja) dengan importance
(kepentingan) ke dalam dua grid, kemudian kedua dimensi tersebut diplotkan ke dalamnya. Nilai
kepentingan sebagai sumbu vertikal dan nilai Kkinerja sebagai sumbu horizontal dengan
menggunakan nilai rata-rata yang terdapat pada dimensi kepentingan dan kinerja sebagai pusat
pemotongan garis(Noer, 2016).

=
Quadrant 2 Quadrant 1
Possible overkill Keep up the good work
o
2
Z
=1
i
o
A
Quadrant 3 Quadrant 4
Low priority Concentrate here
E
Low Importance High

Gambar 2. Kuadran Importance Performance Analysis (Aghajanzadeh et al., 2022)
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HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini menggunakan metode penelitian deskriptif yang dilakukan secara kuantitatif dan
selanjutnya akan dilakukan analisis statistik. Sebelum dilakukan pengolahan data terlebih dulu akan
dilakukan uji validitas dan uji reliabilitas. Penelitian dilakukan pada aplikasi Sayurbox yang
menjual buah-buahan organik dan sayuran online di Indonesia. Populasi responden dibatasi pada
pengguna aplikasi sayurbox di wilayah Jabodetabek khususnya wilayah Bogor yang dilakukan
melalui pengisian kuesioner online. Kuesioner yang terkumpul sejumlah 77 buah.

Tabel. 1. Profil Responden Penelitian
Profil Responden Frekuensi Percentage

Jenis Kelamin
Male 8 10,4
Female 69 89,6
Rentang Usia
20-30 5 6,5
31-40 45 58,4
41-50 26 33,8
50 lebih 1 1,3
Intensitas Belanja
1 x sepekan 18 23,4
2-3 x sepekan 36 46,8
< 3 x sepekan 23 29,9

Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas

Validitas atau kesahihah menunjukan sejauh mana suatu alat ukur mampu mengukur apa yang ingin
diukur (Siregar, 2023). Sebelum dilakukan pengolahan data, terlebih dahulu dilakukan pengujian
terhadap instrumen penelitian untuk memastikan bahwa instrumen penelitian yang digunakan
bernilai valid dan reliabel (Sihotang, 2019). Uji validitas ini dilakukan dengan cara
mengkorelasikan masing-masing skor item dengan skor total dari instrument yang ada (Hidayat,
2021). Pengujian validitas perlu dilakukan sebagai alat untuk menguji apakah butir-butir
pernyataan dalam kuesioner betul-betul valid atau tidak. Pengujian reliabilitas dilakukan untuk
mengetahui apakah butir-butir pernyataan dalam kuesioner betul-betul reliabel/handal dan
konsisten untuk mengukur gejala yang sama pada responden (Astuti & Salisah, 2016).

Tabel 2. Uji Validitas
Variabel Validitas Kriteria Validitas

Al 0,2945606 Rendah
A2 0,523998 Sedang
A3 0,730847 Sangat Tinggi
A4 0,5395152 Sedang
A5 0,5557608 Sedang
A6 0,3623592 Rendah
A7 0,3416329 Rendah
A8 0,7264908 Sangat Tinggi
A9 0,730847 Sangat Tinggi
Al10 0,5395152 Sedang
All 0,5557608 Sedang
Al2 0,3623592 Rendah
Al3 0,3416329 Rendah
Al4 0,7264908 Sangat Tinggi
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Al5
Al6
Al7
AlS8
Al9
A20
A21
A22
A23
A24

0,2646994
0,523998
0,730847

0,5395152
0,523998
0,730847
0,730847

0,5395152

0,5395152

0,5557608

Rendah
Sedang
Sangat Tinggi
Sedang
Sedang
Sangat Tinggi
Sangat Tinggi
Sedang
Sedang
Sedang

Selanjutnya dilakukan uji reliabilitas untuk mengetahui tingkat konsistensi angket kuesioner
yang digunakan. Uji reliabilitas instrumen untuk mengegtahui apakah data yang dihasilkan
dapat diandalkan atau bersifat tangguh(Darma, 2021). Uji reliabilitas yang digunakan adalah
koefisien Cronbach’s Alpha dengan hasil sebagai berikut.

Tabel 3. Uji Reliabilitas

Uji Reliabilitas Kesimpulan
Nilai Acuan Cronbach’s Alpa
0.7 0.9067661 Reliable

Tabel 4. Nilai Min dan GAP Sayurbox

Variabel Importance | Performance GAP Kuadran
Perceived Usefulness 1 4,29 411 0,18 2
(Kemanfaatan) 2 4,52 4,00 0,52 3
Perceived Ease Of Use 3 4,73 3,92 0,81 4
(Kemudahan Penggunaan) 4 4,54 3,94 0,60 4
5 4,56 3,17 1,39 4
6 4,36 4,28 0,09 2
Tangibles (Bukti Fisik) 7 4,34 4,33 0,01 2
8 4,73 4,77 -0,04 1
9 4,73 3,94 0,79 4
10 4,54 3,63 0,91 4
11 4,56 4,44 0,11 1
12 4,36 4,02 0,35 3
Reliability (Kehandalan) 13 4,34 4,03 0,31 3
14 4,73 3,67 1,06 4
15 4,26 3,33 0,93 3
16 4,52 3,89 0,63 3
R . D 17 4,73 4,11 0,62 1
eSpof‘rS;xggZB( aya 18| 454 4,46 0,08 1
19 4,52 3,79 0,74 3
. 20 4,73 4,89 -0,16 1
Assurance (Jaminan)

21 4,73 4,90 -0,17 1
22 4,54 4,26 0,28 1
Empathy (empati) 23 4,54 4,53 0,00 1
24 4,56 4,21 0,35 1

Jumlah Nilai rata-rata 4,54 4,11 0,43
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Setelah mengetahui posisi dari masing-masing atribut Servqual dan TAM berikutnya adalah
pengintegrasiaan metode Servqual, TAM dengan metode Importance Performance Analysis. Titik
perpotongan sumbu X dan Y menggunakan nilai rata-rata importance dan performance dari tabel
mean.
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Gambar 3. Diagram Cartesius Indikator User Experience Sayurbox.

Berdasarkan empat kuadran IPA yang terbentuk dari data yang ada terdapat infomasi manajeman
sebagai berikut.

Q1 - Keep Up The Good Work.

Kuadran pertama merupakan prioritas utama dimana tingkat kepentingan dari pelanggan pada
atribut tinggi dan kinerja Perusahaan juga tinggi. Perusahaan harus mempertahankan kondisi ini.
Atribut pada kuadran ini terdiri dari:

Varibel Tangibles (Bukti Fisik) indikatornya berupa tampilan pada handphone atau tablet baik,
semua informasi yang ada di Sayurbox adalah benar.

Variabel Responsiveness (Daya Tanggap) berupa pihak sayurbox menyelesaikan keluhan atau
masalah dari pelanggan, Pengelola e-commerce Sayurbox menyediakan layanan untuk berbicara
langsung kepada staff pengelola jika ada masalah berkaitan dengan e-commerce.

Variabel Assurance (Jaminan) berupa Keamanan data transaksi terjamin, Transaksi di e-commerce
dilakukan selama 24 jam.

Variabel Empathy (empati) yaitu Sayurbox nyaman saat digunakan, Sayurbox mampu memberi
saran kepada pelanggan dalam pencarian layanan yang dibutuhkan, Sayurbox mampu mengerti
kebutuhan pelanggan.

Q2 — Possible Overkill

Kuadran kedua tingkar kepentingan dari pelanggan rendah dan kinerja Perusahaan tinggi. Dalam
kuadran ini apabila Perusahaan mempunyai sumber daya terbatas, Perusahaan dapat mengalihkan
sumberdaya tersebut pada atribut yang memiliki kepentingan lebih tinggi.

Atribut pada kuadran ini terdiri dari

Perceived Usefulness (Kemanfaatan) indikatornya adalah Sayurbox berguna untuk belanja
kebutuhan rumah tangga.
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Tangibles (Bukti Fisik) indikatornya Halaman pada sayurbox tidak mengalami hang saat
melakukan transaksi, Link-link yang disediakan mudah di klik (mudah menyambung ke tujuan
link).

Q3 - Low Priority

Kuadran ketiga memiliki kepentingan dari pelanggan pada atribut layanan dan kinerja Perusahaan
yang sama-sama rendah. Perusahaan dapat mengurangi atau menghentikan sumber daya mereka
dengan atribut layanan yang ada di kuadran ini.

Atribut pada kuadran ini

Perceived Usefulness (Kemanfaatan) berupa indikator Sayurbox menghemat pengeluaran rumah
tangga,

Reliability (Kehandalan) berupa indikator Tidak terjadi perubahan harga produk ketika telah terjadi
transaksi pembelian barang, informasi selalu update, Pengiriman barang sesuai dengan yang
dipesan oleh pelanggan, Pihak Sayurbox cepat dalam memberikan informasi kepada pelanggan.
Responsiveness (Daya Tanggap) indikatornya notifikasi muncul ketika ada informasibaru.

Q4 — Concentrate Here

Kuadran keempat memiliki Tingkat kepentingan dari pelanggan pada atribut layanan yang tinggi
namun kinerja Perusahaan rendah. Pada atribut di kuadran ini Perusahaan harus segera
meningkatkan kinerja layanan mereka.

Perceived Ease Of Use (Kemudahan Penggunaan) atributnya Sayurbox memiliki tampilan fitur-
fitur yang lengkap dan jelas, Pelanggan dapat login dan logout dengan mudah.

Tangibles (Bukti Fisik) tampilan sayurbox menarik, Stok ketersediaan barang ditulis dengan jelas
di Sayurbox.

Reliability (Kehandalan), Penawaran yang diberikan sesuai apa adanya, menu search hasilnya
sesuai dengan kata kunci

KESIMPULAN

Dari hasil dan pembahasan yang telah dipaparkan dapat diambil kesimpulan
pengintregasian metode Service Quality (Servqual), Technology Acceptance Model (74AM) dan
Importance Performance Analysis(/PA4) bisa memberikan hasil Analisa terkait user experience
pengguna Sayurbox, hasil analisa tersebut adalah:

1. Sembilan indikator sudah berada di kuadran pertama dimana tingkat layanan
Perusahaan dan kepentingan pelanggan sama-sama tinggi melebih rata-rata dan disarankan untuk
dipertahankan kinerjanya.

2. Tiga indikator berada pada kuadran kedua dimana Tingkat layanan perusahaan
tinggi untuk kepentingan pelanggan yang rendah dan disarankan untuk Perusahaan bisa
mempertimbangkan untuk mengalihkan sumberdaya ke kuadran yang memiliki kepentingan
pelanggan lebih tinggi jika sumberdaya yang ada terbatas.

3. Enam indikator berada pada kuadran ketiga dimana Tingkat layanan Perusahaan
rendah dan Tingkat kepentingan pelanggan juga rendah, sehingga Perusahaan bisa menempatkan
kuadran ini pada prioritas akhir.

4, Sedangkan enam indikator lainnya berada pada kuadran empat dimana Tingkat
layanan Perusahaan rendah sementara Tingkat kepentingan pelanggan tinggi sehingga disarankan
Perusahaan memfokuskan peningkatan pada indicator-indikator di kuadran keempat.

SARAN

Pengambilan sampel dengan pertimbangan kemudahan membuat penelitian ini kurang
universal. Saran untuk penelitian berikutnya sebaiknya bisa mengambil sampel dengan jumlah
lebih banyak dan profil yang lebih beragam. Diharapkan hasil penelitian akan semakin valid jika
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sampel yang digunakan untuk penelitian semakin banyak.
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