UNIVERSITAS
MUHAMMADIYAH
SIDOARJO

EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE

Tingkat Kepuasan Driver
ShopeefFood Pada Layanan Live
Chat Dalam Menanggapi Keluhan

Oleh:
Muhammad Waadan Amin Arba Dzulhijjah
Didik Hariyanto
Progam Studi Ilmu Komunikasi

Universitas Muhammadiyah Sidoarjo
Juli, 2024

@& www.umsida.ac.id umsida1912 N umsida1912 § :r’ri\y;r'\:aﬁ:ﬁ;diyah @ umsidal91 2




Pendahuluan

Shopee
Food

Perusahaan E-commerce Shopee meluncurkan fitur baru berupa layanan ShopeeFood bentuk
jasa Online Food Delivery (OFD) pada bulan Januari 2021. Jasa pesan antar makanan ini cukup
memudahkan masyarakat dalam memenuhi kebutuhan tanpa harus keluar membuat lebih efisien
dalam beraktivitas(Prasetya, Rivai, Hutama,Rama, & Agata, 2023).
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Pendahuluan

Perusahan membuka pendaftaran sebagai mitra pengemudi
atau kurir makanan(driver) dengan satu layanan saja yang
berbeda dengan aplikator lain. Pusat bantuan yang
disediakan oleh perusahaan yakni layanan agen live chat
diharap mampu membantu menyesaikan kendala maupun
keluhan driver dalam bekerja juga. Persepsi driver dalam
memanfaatkan inovasi juga bagaimana agen dalam
memberikan respon kepada driver menentukan penerimaan
maupun penolakan pada inovasi tersebut.
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Pertanyaan Penelitian (Rumusan Masalah)

 Bagaimana teori difusi inovasi mampu menguraikan faktor-faktor
hambatan pada kalangan driver ShopeeFood.

« Apakah driver Shopeefood mampu menerima dan memanfaatkan
dalam penggunaan fitur layanan live secara maksiamal.
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Metode

N
. - « Dalam penelitian ini menerapkan metode kualitatif dengan pendekatan deskriptif
Jenis Pene||t|an untuk mengetahui implementasi difusi inovasi pada kasus driver ShopeeFood
dalam layanan agen live chat )
Teknik » Penelitian lapangan(field research) b
* Observasi
PengumpUIan data « \Wawancara )
N
|nf0rman * Driver ShopeeFood dalam komunitas Brotherhood Orange Squad(BOS) di kota
Penelitian Bangil Kabupaten Pasuruan
J
 Jurnal, Buku
Sumber Data  Situs resmi pada internet
« Data rekaman wawancara
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Hasil dan Pembahasan

Layanan agen live chat masih memiliki beberapa kelemahan,
seperti sulit digunakan dan berbelit-belit. Hal ini dapat
mempengaruhi produktifitas driver dan menghambat mereka
dalam menyelesaikan orderan. Oleh karena itu, pihak Shopee
diharapkan untuk memperbaiki sinkronisasi agar lebih akurat
dan efisien dalam penggunaanya.

Peran pemimpin opini dan agen perubahan penting dalam
meningkatkan probabilitas adopsi inovasi. Minimnya sosialisasi
pemanfaatan layanan agen live chat sebagai media edukasi
dan difusi. Layanan agen live chat masih jarang digunakan
terkecuali terjadi kendala. Harapan driver cepet menyelesaikan
kendala, Agen juga memilki SOP melayani. Perbedaan persepsi
ini membuat rasa kepercayaan dan kepuasan begitu rendah.
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Peran agen perubahan pada pihak perusahaan ShopeeFood
tidak efektif dalam menyelesaikan keluhan driver. Respon yang
dihasilkan oleh agen live dirasa tidak membantu secara cepat
menjadikan komunikasi buruk. Hal ini menyebabkan driver tidak
dapat menyelesaikan permasalahan dan menganggap bahwa
agen live chat tidak mempertimbangkan sudut driver dan tidak
memiliki kuasa untuk membantu maupun mentoleransi.

Driver melalui lima konsep dalam proses adopsi inovasi
antarannya pengetahuan, persuasi, keputusan, implementasi,
dan konfirmasi. Driver tidak ingin hal yang terlalu sudah
dipahami juga faktor usia maupun persepsi terhadap agen live
chat ditentukan oleh individu sendiri bagaimana rasa ingin tahu
pada ide baru penerimaan juga penolakan terhadap inovasi
yang menentukan proses difusi menjadi cepat ataupun lamban.
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Temuan Penting Penelitian

Difusi inovasi proses dimana ide atau inovasi baru mulai disebarkan melalui saluran komunikasi
untuk mengubah perilaku dan sikap individu menuju hal yang positif, juga komunikasi yang efektif
sangat penting dalam memperkenalkan dan meningkatkan penggunaan. Layanan agen live chat
di ShopeeFood merupakan inovasi yang perlu disosialisasikan dengan baik kepada pada driver
sebagai calon pengadopsi Inovasi tersebut agar dapat dimanfaatkan secara efektif.
Memperhatikan faktor-faktor seperti kepercayaan, kemudahan penggunaan, pemahaman
teknologi, strata pendidikan, rata-rata usia pengguna, kepuasan penggunaan juga mempengaruhi
persepsi terhadap layanan agen live chat. Peran pemimpin opini dan agen perubahan dalam
sistem sosial sangat berpengaruh besar dalam meningkatkan kemungkinan penerapan inovasi,
semestara waktu memainkan peran penting dalam proses pengambilan keputusan menggunakan
layanan agen live chat. Oleh karena itu, perlu adanya upaya yang komprehensif dan terintegrasi
sebagal bentuk dukungan dan motivasi dari pihak perusahaan untuk mendorong penerapan
Inovasi. Dengan fokus pada komunikasi yang efektif dan kesadaran pengguna diharapkan
meningkatkan efisiensi manfaat yang maksimal.
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Rumusan, Tujuan, dan Manfaat Penelitian

Rumusan
Masalah

Mengetahui faktor-faktor b
dalam proses difusi inovasi
pada driver ShopeeFood
terhadap layanan agen live

chat
\_ y

rApakah driver ShopeeFood1
mampu menerima juga
memanfaatkan
penggunaan fitur layanan
secara maksimal

Tujuan

Menghasilkan jawaban
secara langsung persepsi
driver pada inovasi

Memaksimalkan proses
difusi pada driver dengan
lebih dinamis

Manfaat

~

\
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Meningkatkan produktivitas

driver dalam memahami
penggunaan layanan

v

e

\
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Media kritik dan saran
untuk memperbaiki
layanan menjadi lebih baik
maupun mudah digunakan
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