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Abstract

The online food delivery services is currently increasingly being used by the public, this is due to the
convenience felt by consumers when using these online services. There are 3 large companies that currently
have market share in Indonesia. Competition is not only based on the number of collaborating outlets, apart
from the usability of an application. Usability is a measurement of the ease with which an application can
achieve its intended use. USE is a usability test based on user experience to see usefulness, ease of use, ease
of learning and satisfaction in using the application. This research aims to assess 3 applications from
consumer experiences using a use questionnaire. This research used 239 respondents who were divided into
3 application users, namely go-food, grab food, shopee food. The results obtained in this research found
that the variables used were very feasible from the value range of 80.99 units to 97.2 units. So it shows that
these 3 applications are easy for the public to use and making applications that are easy to use makes online
food delivery users net promoters of other users
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Abstrak

Penggunaan layanan online food delivery saat ini semakin masif digunakan oleh masyarakat, hal ini
dikarenakan kemudahan yang dirasakan oleh para konsumen ketika menggunakan layanan online tersebut.
Terdapat 3 perusahaan besar yang saat ini memiliki pangsa pasar di Indonesia. Persaingan tidak hanya
dilakukan pada banyaknya outlet yang berkerjasama, selain itu usabilitas dari suatu aplikasi. Usabilitas
merupakan pengukuran kemudahan suatu aplikasi untuk mencapai tujuan dari penggunaannya. USE adalah
suatu pengujian usabilitas dari pengalaman para pengguna untuk melihat usefulness, ease of use, ease of
learning dan satisfaction dalam menggunakan aplikasi. Penelitian ini bertujuan menilai 3 aplikasi dari
pengalaman para konsumen dengan menggunakan use questionnaire. Penelitian ini menggunakan 239
responden yang terbagi menjadi 3 pengguna aplikasi yaitu go-food, grab food, shopee food. Hasil yang
diraih dalam penelitian ini ditemukan bahwa variabel yang digunakan sangat layak dari rentang nilai 80,99
satuan hingga 97,2 satuan. Sehingga menunjukkan 3 aplikasi tersebut mudah untuk digunakan oleh
masyarakat dan membuat aplikasi yang mudah digunakan menjadikan pengguna online food delivery
sebagai net promoter pengguna lainnya

Kata Kunci: online food delivery, usability, user interface

1. Pendahuluan

Kemajuan teknologi saat ini menunjang terjadinya peningkatan servis yang diberikan oleh
perusahaan. Salah satu contohnya adalah pada industri food and beverage yang melakukan kerjasama
dengan third party untuk memberikan jasa online food delivery. Terdapat 3 perusahaan besar yang saat
memiliki jasa online food delivery yaitu Gojek, Grab dan Shopee. Masyarakat Indonesia juga gemar
melakukan pemesanan makanan melalui online food delivery tersebut hal ini terbukti dengan nilai transaksi
bruto Indonesia untuk online food delivery sebesar Rp. 67,89 triliun dan menjadikan Indonesia pasar
terbesar untuk online food delivery [1].

Setiap perusahaan online food delivery memiliki aplikasi tersendiri untuk melakukan pemesanannya.
Persaingan tidak hanya terjadi pada jumlah food and beverage yang tersedia melainkan persaingan
kemudahan penggunaan aplikasi. Sehingga perusahaan dituntut untuk memudahkan cara operasi aplikasi
tersebut untuk memudahkan para konsumen saat menggunakannya. Efektivitas dari suatu sistem informasi
bergantung dengan kualitas dari fungsionalitas, keandalan, usabilitas dan portabilitas [2][4]. Usabilitas
merupakan parameter dari efektivitas untuk mengukur kemudahan penggunaan suatu aplikasi untuk
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memenuhi efektifitas, efisiensi, kepuasan dan tujuan dari penggunaan aplikasi [5]. Sehingga sangat penting
untuk mengukur tingkat usabilitas dari suatu aplikasi.

Salah satu cara adalah dengan menggunakan USE untuk melakukan pengukuran usabilitas secara
subyektif terdapat 3 aspek pengukuran usabilitas yaitu efektivitas, efisiensi dan kepuasan [6]. Terdapat 30
pertanyaan yang terdiri dari 4 variabel yaitu usefulness, ease of use, ease of learning dan satisfaction [6].
Variabel usefulness, ease of use dan ease of learning merupakan variabel independen yang memberikan
pengaruh terhadap variabel dependen yaitu satisfaction para masyarakat dalam menggunakan aplikasi [7].

Penelitian yang dilakukan pada USE untuk mengukur usabilitas dari sistem pengumpulan tugas suatu
universitas menggunakan 75 responden untuk mengukur usabilitas didapatkan hasil bahwa variabel
usefulness sebesar 86.7%, variabel ease of use sebesar 84.4%, variabel ease of learning sebesar 86.6% dan
variabel satisfaction sebesar 83% sehingga sistem pengumpulan tugas tersebut layak untuk digunakan oleh
para mahasiswa [8]. Penelitian lain melakukan pengukuran usabilitas pada aplikasi pencatatan nutrisi balita
di suatu puskesmas dengan menggunakan 30 pertanyaan pada USE terhadap 15 responden. Hasil yang
diraih bahwa aplikasi memiliki nilai kegunaan sebesar 83.52% layak digunakan dan memudahkan
pengguna untuk melakukan pengerjaan pencatatan nutrisi balita [9].

Selanjutnya pengukuran rubrik penilaian performansi yang di Universitas menunjukkan bahwa
tingkat kepuasan yang dihasilkan masuk dalam kategori sangat baik atau bernilai 82,6 satuan tetapi masih
ada beberapa masukan untuk meningkatkan kepuasan tersebut [10]. Pengukuran usabilitas lainnya
dilakukan pada sistem pelaporan suatu aktivitas, pengukuran dilakukan menjadi 2 tahap yaitu sebelum dan
sesudah dilakukan perbaikan. Hasil yang diraih menunjukkan bahwa nilai usabilitas sebelum adanya
perbaikan bernilai 46,58% atau masuk dalam kategori cukup selanjutnya dilakukan perbaikan untuk
meningkatkan kepuasannya terjadi peningkatan menjadi 78,27% atau kategori baik [11].

Berdasarkan penelitian terdahulu pengujian usabilitas ini dilakukan untuk mengukur kepuasan
penggunaan suatu sistem dan USE menjadi alat ukur yang kredibel, pengukuran usabilitas banyak
digunakan diberbagai sistem pada objek yang berbeda. Sehingga tujuan penelitian ini ingin mengetahui
kelayakan kegunaan aplikasi dari 3 layanan online food delivery dengan menggunakan metode USE.

2. Metode Penelitian
Langkah yang dilewati pada penelitian ini akan dimulai dari pembentukan kuesioner hingga analisis
hasil skor USE. Berikut merupakan langkah yang akan dilakukan pada penelitian ini.
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Gambar 1. Langkah Penelitian

Langkah awal yang dilakukan adalah pembentukan kuesioner USE yang terdiri 4 variabel yaitu
usefulness, ease of use, ease of learning dan satisfaction. Kuesioner terdiri dari 30 pertanyaan untuk setiap
variabel. Berikut merupakan kuesioner pertanyaannya.

Tabel 1. Kuesioner Pertanyaan
Variabel Pertanyaan
Sistem ini membuat saya lebih efektif
Sistem ini membuat saya lebih produktif
Sistem ini sangat bermanfaat untuk saya
Sistem ini membantu saya terhadap tugas yang saya lakukan

usefulness
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Variabel Pertanyaan
Sistem ini membuat hal-hal yang ingin saya capai lebih mudah untuk dilakukan
Sistem ini menghemat waktu saya ketika menggunakannya
Sistem ini sesuai dengan kebutuhan saya
Sistem ini bekerja sesuai apa yang saya harapkan
Sistem ini mudah digunakan
Sistem ini praktis untuk digunakan
Sistem ini mudah dipahami oleh pengguna
Langkah- langkah pengoperasian sistem ini praktis
Sistem ini dapat disesuaikan dengan kebutuhan
ease of use  Tidak kesulitan menggunakan sistem ini
Saya dapat menggunakannya tanpa instruksi tertulis
Saya tidak melihat adanya ketidak konsistenan selama saya menggunakannya
Pengguna yang jarang maupun rutin menggunakan akan menyukai sistem ini
Saya dapat kembali dari kesalahan dengan cepat dan mudah
Saya dapat menggunakan sistem ini dengan berhasil setiap kali saya menggunakannya
Saya belajar menggunakan sistem ini dengan cepat
ease of Saya mudah mengingat bagaimana cara menggunakan sistem ini
learning Sistem ini mudah untuk dipelajari cara penggunaannya
Saya cepat menjadi terampil dengan sistem ini
Saya puas dengan sistem ini
Saya akan merekomendasikan sistem ini kepada rekan
Sistem ini menyenangkan untuk digunakan
satisfaction  Sistem ini bekerja seperti yang saya inginkan
Sistem ini sangat bagus
Saya merasa harus memiliki/menggunakan sistem ini
Sistem ini nyaman untuk digunakan

Pengisian kuesioner dengan menggunakan skala likert 1-5 dari sangat tidak setuju hingga sangat
setuju. Dari hasil perhitungan USE selanjutnya akan dilakukan rekapitulasi untuk hasil yang diraih. Adapun
langkah perhitungan USE adalah sebagai berikut:

Skor maksimal = (Jumlah responden x Jumlah pertanyaan variabel x skor maksimal jawaban) (1)
Skor observasi = Total jawaban per variabel (2)
Rasio Hasil = Skor observasi (:)Skor Maksimal 3

Dari hasil yang diraih maka akan melakukan pengukuran usabilitas dengan melakukan perbandingan
hasil observasi dengan skor maksimal pada pengukuran usabilitas. Hasil perhitungan akan menghasilkan
nilai kelayakan sesuai dengan kategori USE sebagai berikut:

Tabel 2. Kategori Nilai USE

Rentang Nilai (%) Keterangan
<21 Sangat Tidak Layak
21-40 Tidak Layak
42 - 60 Cukup
61 -80 Layak
81100 Sangat layak

Setelah melakukan penyebaran kuesioner, penelitian meraih jawaban sebanyak 239 responden yang
pernah melakukan pembelian makanan dari online food delivery dengan 3 perusahaan yang berbeda atau
early majority sebagai pengguna applikasi. Objek yang menjadi amatan pada penelitian ini adalah pihak
ketiga online food delivery yaitu gofood, grab food, shopee food. Berikut merupakan distribusi responden
dari 3 perusahaan tersebut.

Dari Gambar 2 menunjukkan bahwa jumlah responden yang diraih untuk pengguna go-food
berjumlah 105 orang, pengguna grab-food berjumlah 96 responden dan 38 responden yang pernah
menggunakan shopee-food. Jumlah responden tersebut melebihi nilai minimum penelitian yang berjumlah
30 orang [12][13]. Sehingga data yang digunakan pada penelitian ini dapat digunakan karena minimal 30
responden.
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DISTRIBUSI PENGGUNA APLIKASI

B Go-food MGrab-food M Shoppe-food

Gambar 2. Grafik penyebaran responden

3. Hasil dan Pembahasan
e Uji Validitas

Uji validitas merupakan pengukuran ketepatan dan kecermatan suatu alat ukur dalam melakukan
fungsi ukurannya [14]. Selanjutnya uji validitas menunjukkan variabel yang hendak diukur oleh peneliti
[15]. Kuesioner dinyatakan valid jika nilai r-hitung > r-tabel. Nilai r-tabel menggunakan rumus df-2 dengan
menggunakan a 5%. Berikut merupakan hasil uji validitas dari setiap perusahaan.

Tabel 3. Uji Validitas Kuesioner

Pertanyaan Go-food Grab-food Shopee-food
U1 0.712 0.703 0.867
u2 0.596 0.615 0.752
U3 0.739 0.794 0.762
U4 0.661 0.698 0.753
) 0.716 0.725 0.721
U6 0.643 0.727 0.739
u7 0.782 0.800 0.715
us 0.758 0.752 0.663

EOU1 0.762 0.741 0.766
EOU2 0.715 0.782 0.711
EOU3 0.798 0.718 0.652
EOU4 0.759 0.776 0.743
EOU5 0.709 0.830 0.714
EOU6 0.717 0.797 0.600
EOU7 0.577 0.723 0.697
EOU8 0.679 0.698 0.640
EOU9 0.773 0.684 0.836
EOU10 0.722 0.752 0.687
EOU11 0.685 0.636 0.765
EOL1 0.840 0.588 0.850
EOL2 0.870 0.501 0.769
EOL3 0.843 0.595 0.831
EOL4 0.835 0.694 0.923
S1 0.762 0.867 0.840
S2 0.716 0.885 0.791
S3 0.839 0.845 0.808
S4 0.837 0.829 0.788
S5 0.811 0.791 0.836
S6 0.839 0.854 0.814

S7 0.818 0.870 0.850
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Selanjutnya dari melakukan pengolahan data uji validitas dari setiap perusahaan, maka hasil uji
validitas akan dibandingkan dengan nilai r-tabel. Nilai r-tabel untuk perusahaan gojek, grab, dan shopee
berturut-turut adalah (0.1918, 0.2006, 0.3202). Kuesioner dinyatakan valid jika nilai r-hitung > r-tabel maka
dari data diatas dapat dinyatakan keseluruhan kuesioner dinyatakan valid. Setelah uji validitas dilakukan
maka selanjutnya melakukan proses uji reliabilitas.

e Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas digunakan untuk mengukur kredibilitas dari suatu kuesioner. Reliabilitas merujuk pada
stabilitas, derajat, konsistensi, daya prediksi dan akurasi dari kuesioner. Semakin tinggi reliabilitas
kuesioner maka kuesioner tersebut dapat dikatakan andal [13]. untuk mengetahui pertanyaan kuesioner
memiliki kredibel yang tinggi jika nilai cronbach alpha setiap kuesioner lebih besar dari 0.6. Berikut
merupakan hasil uji reliabilitas kuesioner dari 3 perusahaan tersebut.

Tabel 4. Uji Reliabilitas Kuesioner
Perusahaan  Cronbach's Alpha  Keterangan

Gojek 0.957 kredibel
Grab 0.963 kredibel
Shopee 0.953 kredibel

Hasil uji Reliabilitas dari kuesioner USE yang digunakan pada 3 online food delivery menunjukkan
semua objek memiliki nilai diatas 0,6 yang berarti kuesioner yang dilakukan dapat dinyatakan kredibel
dengan nilai keseluruhan objek sebesar 0,95.

o Rekapitulasi USE
Hasil rekapitulasi dari kuesioner jawaban para masyarakat dalam menggunakan online food delivery
diraih hasil aspek usabilitas sebagai berikut.

Tabel 5. Rekapitulasi Hasil

Aspek Skor Skor Ratio Keterangan
Usabilitas observasi Maksimal  Hasil
Go-food
Usefulness 3492 4200 83.143 Sangat
Bermanfaat
Ease of Use 4867 5775 84.277 Sangat
Bermanfaat
Ease of Learning 1834 2100 87.333 Sangat
Bermanfaat
Satisfaction 3572 3675 97.197 Sangat
Bermanfaat
Grab-food
Usefulness 3110 3840 80.99  Sangat Bermanfaat
Ease of Use 4358 5280 82.537 Sangat Bermanfaat
Ease of Learning 1647 1920 85.781 Sangat Bermanfaat
Satisfaction 2751 3360 81.875 Sangat Bermanfaat
Shopee-food
Usefulness 1301 1520 85.592 Sangat Bermanfaat
Ease of Use 1789 2090 85.598 Sangat Bermanfaat
Ease of Learning 654 760 86.052 Sangat Bermanfaat
Satisfaction 1157 1330 86.992 Sangat Bermanfaat

Rekapitulasi Tabel 5 menunjukkan bahwa variabel yang digunakan pada penelitian ini masuk dalam
kategori sangat bermanfaat dengan nilai terendah yaitu pada variabel usefulness sebesar 80,99 satuan untuk
grab-food serta nilai tertinggi pada variabel satisfaction sebesar 97,197 satuan. Nilai dari setiap variabel
diatas 81% memiliki kecenderungan aplikasi tersebut sangat bermanfaat. Data menunjukkan bahwa
masyarakat Indonesia mayoritas menggunakan aplikasi pesan makanan sebesar 74,4% menjadi urutan
pertama disusul dengan Brazil dan Malaysia [16]. Dari hasil uji usabilitas semua variabel yang digunakan
menunjukkan masuk dalam kategori sangat bermanfaat hal ini bisa disebabkan bahwa aplikasi yang diukur
sudah masif digunakan sehingga nilai yang dirasakan juga sudah sangat bermanfaat. Hal tersebut sesuai
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dengan penelitian terdahulu yang dilakukan pada aplikasi KAl Access memiliki skor rata sebesar 47.58%
dan dilanjutkan dengan perbaikan dan meningkat menjadi 78.27% [17].

Kemudian hasil usabilitas pada aplikasi myindihome yang dilakukan kepada 96 responden pada suatu
kabupaten menunjukkan skor sebesar 74.21% artinya sudah bermanfaat dan masih bisa dilakukan
peningkatan hingga aplikasi tersebut sangat bermanfaat [18]. Pengukuran lain juga dilakukan pada aplikasi
JKN dengan menggunakan USE. Hasil yang diraih aplikasi JKN memiliki nilai kepuasan 83,5% dan masuk
dalam kategori sangat bermanfaat digunakan oleh para pengguna. [19]. Sehingga aplikasi yang memiliki
nilai diatas 81% atau sangat layak kecenderungan merupakan aplikasi yang sudah umum dikenal oleh
masyarakat dan masyarakat menjadi net promoter atau mempromosikan penggunaan aplikasi tersebut
kepada orang lain karena puas dan mudah dalam menggunakan aplikasi atau sistem tersebut.

Kemanfaatan penelitian ini adalah kepada user atau pembuat aplikasi bisa melakukan benchmarking
dengan ketiga online food delivery dari sistem, gambar dan font yang digunakan dalam sistem aplikasi yang
dibuat. Batasan pada penelitian ini didominasi dengan responden yang sudah mahir dalam melakukan
operasional aplikasi online food delivery sehingga ada baiknya mempertimbangkan faktor eldery, icon, dan
ukuran tulisan pada online food delivery untuk memperkaya hasil penelitian ini. Serta melakukan
perhitungan dari regresi linear berganda untuk menilai kepuasan yang dirasakan oleh para konsumen dalam
menggunakan aplikasi online food delivery. Saran penelitian ini untuk dapat melanjutkan pengujian dengan
membandingkan usia, gender atau lamanya pengalaman para pengguna dalam menggunakan aplikasi online
food delivery serta melakukan pengujian usabilitas terhadap tool lainnya serta mencoba penggunaan
metode usability yang berbeda serta memperhatikan font atau icon yang digunakan.

4. Kesimpulan

Kesimpulan dari penelitian ini dengan mengukur 3 aplikasi online food delivery dengan
menggunakan USE guestionnaire menunjukkan variabel usefulness memiliki nilai 80,99% hingga 85,59%.
Variabel ease of use yang dirasakan masyarakat memiliki nilai 82,53% hingga 85,6, dilanjutkan dengan
variabel ease of learning bernilai 85,78% hingga 87,33% dan nilai satisfaction 81,88% hingga 97,2%. Dari
keseluruhan nilai setiap variabel dari keseluruhan perusahaan sudah masuk dalam kategori layak atau
sangat bermanfaat dalam menggunakannya. Saran penelitian dilakukan dengan melakukan perhitungan
menilai kepuasan pengguna online food delivery.
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