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ABSTRAK

Gofood merupakan layanan online food delivery yang disediakan aplikasi Gojek,

dimana selama 3 tahun terakhir mengalami penurunan pangsa pasar sebagai akibat

dari tidak terjaganya loyalitas pengguna terhadap Gofood. Penelitian ini

bermaksud mengetahui tingkat kepuasan pengguna sebagai salah satu elemen

yang berpengaruh pada loyalitas pengguna. Metode yang digunakan yaitu EUCS

yang akan mengukur pengaruh variabel content, accuracy, format, ease of use,

dan timeliness pada variabel satisfaction. Penelitian dilakukan terhadap 370 orang

mahasiswa Fasilkom UNSRI. Berdasarkan uji hipotesis t, 4 variabel bebas yakni

content, format, ease of use, dan timeliness berpengaruh signifikan pada variabel

satisfaction dengan nilai-t > 1,967 dan signifikansi < 0,05 sehingga disimpulkan

bahwa pengguna sudah merasa puas terhadap 4 variabel tersebut pada layanan

Gofood, sedangkan variabel accuracy dinyatakan tidak berpengaruh signifikan

pada variabel satisfaction dengan nilai-t < 1,967 dan signifikansi > 0,05 sehingga

perlu ditingkatkan lagi. Dan berdasarkan uji F, semua variabel bebas secara

bersamaan berpengaruh signifikan pada variabel satisfaction dengan F-hitung

79,246 > 2,239 dan signifikansi 0,000 < 0,05. Berdasarkan uji koefisien

determinasi (R2), variabel satisfaction dapat digambarkan oleh variabel bebasnya

yang diikutsertakan pada penelitian ini sebesar 52,1%, dan 47,9% digambarkan

oleh variabel bebas lainnya diluar penelitian ini.

Kata Kunci : EUCS, Gofood, Kepuasan Pengguna
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USER SATISFACTION ANALYSIS OF GOFOOD APPLICATION

SERVICES USING END USER COMPUTING SATISFACTION METHOD

(CASE STUDY : STUDENTS OF SRIWIJAYA UNIVERSITY’S COMPUTER

SCIENCE FACULTY)

By

Nazwa Aprillia 09031282025051

ABSTRACT

Gofood is an online food delivery service from the Gojek application, which in the

last 3 years has experienced a diminishing market share as a result of Gofood

user loyalty is not maintained. This study has a purpose of perceiving Gofood user

satisfaction as one of the elements that determine user loyalty, with the use of

EUCS method to measure the effect of content, accuracy, format, ease of use and

timeliness variables on the satisfaction variable. This study was conducted by 370

students of Sriwijaya University’s Computer Science Faculty who have accessed

Gofood. Based on the t-test, 4 independent variables namely content, format, ease

of use, and timeliness have a significant impact on the satisfaction variable and

it’s concluded that the users are satisfied with these 4 variables on Gofood

services, whereas the accuracy variable has no significant impact on the

satisfaction variable so it needs to be improved further. Based on the F-test, all

independent variables concurrently have a significant impact on the satisfaction

variable. According to the coefficient of determination test, the satisfaction

variable can be described by all independent variables in this study at 52,1%,

while the rest 47,9% was described by other independent variables out of this

study.

Keywords : EUCS, Gofood, User Satisfaction
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pada zaman sekarang ini, teknologi secara terus-menerus mengalami

perkembangan sehingga semakin mempermudah masyarakat untuk mendapatkan

apapun yang dibutuhkan. Masyarakat dapat dengan mudah mencari informasi

ataupun melakukan komunikasi dengan adanya bantuan dari teknologi (Afrianto,

2021:10). Teknologi telah memberikan manfaat yang dapat dirasakan semua

kalangan, mulai dari individu, siswa, mahasiswa, pekerja, hingga pemerintahan

(Rahmadhanu, dkk, 2023:337).

Kemajuan teknologi memiliki kontribusi dalam peningkatan berbagai

sektor kehidupan masyarakat, salah satunya sektor perekonomian. Pemanfaatan

teknologi digital, seperti pada pemasaran, pembelian, dan pembayaran suatu

produk sangat memberikan kemudahan bagi para pelaku kegiatan ekonomi (Putri,

dkk, 2023:257). Digitalisasi teknologi menyediakan lingkungan yang lebih luas

untuk melakukan komunikasi dan transaksi antara pemangku kepentingan dengan

para pelanggan (Ferreira, dkk, 2023:2). Saat ini kegiatan ekonomi digital sangat

berkembang pesat di Indonesia, salah satunya pada layanan online food delivery.

Layanan online food delivery di Indonesia salah satunya yakni Gofood,

yang disediakan oleh aplikasi Gojek sejak April 2015 merupakan layanan yang

dibuat dengan tujuan untuk mempermudah pengguna dalam memenuhi kebutuhan

makanan. Menurut laporan CNBC Indonesia pada tahun 2019, Gofood merupakan

layanan online food delivery terbaik di Indonesia dengan pangsa pasar sebesar
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75%. Sedangkan menurut riset Momentum Works, mulai tahun 2020 hingga 2022

Gofood merupakan penyedia layanan online food delivery terbesar kedua di

Indonesia setelah Grabfood dengan pangsa pasar masing-masing tahun sebesar

47%, 43%, dan 44%, disusul Shopeefood diperingkat ketiga.

Ketatnya persaingan layanan online food delivery di Indonesia membuat

Gofood yang pernah menduduki posisi pertama, dan dalam 3 tahun terakhir

berada di posisi kedua dengan pangsa pasar yang menurun, menunjukkan bahwa

tidak terjaganya loyalitas pengguna terhadap Gofood. Loyalitas pengguna adalah

komitmen yang dipegang pengguna untuk tetap menggunakan sebuah layanan,

sehingga hal ini menjadi sangat penting untuk dipertimbangkan bagi penyedia

layanan (Yuan, dkk, 2020:1). Salah satu elemen pendorong loyalitas pengguna

terhadap suatu layanan yang paling signifikan adalah tingkat kepuasan pengguna

(Nan, dkk, 2022:3). Kepuasan pengguna merupakan perasaan puas yang dirasakan

pengguna atas pengalamannya dalam mengaplikasikan suatu layanan, semakin

sesuai layanan dengan harapan pengguna atau bahkan melebihi harapannya, maka

akan semakin puas pengguna terhadap layanan sehingga dapat menjaga

loyalitasnya terhadap layanan tersebut (Bae, 2018:139) .

Maka dari itu, diperlukan analisis untuk mengukur tingkat kepuasan

pengguna terhadap Gofood agar dapat mengetahui hal apa saja yang sudah sesuai

dengan harapan pengguna dan hal apa saja yang perlu dikembangkan lagi untuk

mencapai harapan pengguna, sehingga dapat menjaga loyalitas pengguna terhadap

Gofood serta dapat mempertahankan atau bahkan meningkatkan pangsa pasar

sehingga pangsa pasar Gofood tidak semakin menurun. Metode yang akan

digunakan yaitu metode EUCS yang dianggap sebagai standar evaluasi sistem
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yang berfokus pada pengalaman pengguna saat menggunakan sistem (Deng, dkk,

2022:2). Pengukuran dilakukan terhadap variabel yang dianggap mampu

memengaruhi tingkat kepuasan pengguna (satisfaction), yaitu content, accuracy,

format, ease of use, dan timeliness (Deng, dkk, 2022:3).

Terdapat penelitian terdahulu mengenai analisis kepuasan pengguna

Gofood oleh Evitria, dkk (2022) terhadap mahasiswa, pekerja kantor, dan

masyarakat umum serta penelitian oleh Putri, dkk (2022) terhadap mahasiswa/i

STMIK BI memanfaatkan metode PIECES Framework yang mengukur 6 variabel,

yaitu performance, information, economy, control, efficiency, dan service. Dari

kedua penelitian tersebut menyatakan bahwa pengguna sudah merasa puas atas 6

variabel PIECES pada layanan Gofood. Oleh karena itu penelitian ini

memanfaatkan metode EUCS yang dianggap sebagai salah satu standar evaluasi

sistem dan sudah digunakan pada penelitian-penelitian sebelumnya seperti pada

penelitian oleh Setiawan dan Novita (2021) yang menganalisis kepuasan

pengguna layanan pemesanan tiket kereta api KAI Access, penelitian oleh

Megawaty dan Ariningsih (2022) yang mengukur kepuasan pengguna aplikasi

layanan ojek online GRAB, penelitian oleh Ramadhayanti, dkk (2023) yang

menganalisis kepuasan pengguna aplikasi pemesanan tiket TIX ID, dan penelitian

oleh Ariska dan Amelia (2021) yang menganalisis kepuasan pengguna

marketplace Shopee dan Lazada, dimana penelitian-penelitian tersebut bertujuan

menulai apakah layanan sudah memenuhi harapan pengguna dan apakah

pengguna sudah merasa puas terhadap layanan. Pada penelitian ini, metode EUCS

akan mengukur 5 variabel, yakni content, accuracy, format, ease of use, dan

timeliness dengan mengambil sampel mahasiswa/i Fasilkom UNSRI sebagai
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perwakilan dari Gen Z, dimana Gen Z merupakan pengguna terbesar layanan

online food delivery di Indonesia. Sehingga akan diketahui apakah pengguna

sudah merasa puas dengan 5 variabel EUCS tersebut pada layanan Gofood atau

perlu diadakannya peningkatan agar dapat mempertahankan dan meningkatkan

pangsa pasar.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan penjelasan yang telah dijabarkan, permasalahan yang dapat

dirumuskan antara lain:

1. Bagaimana tingkat kepuasan pengguna terhadap layanan aplikasi Gofood

menurut mahasiswa Fasilkom UNSRI?

2. Bagaimana pengaruh setiap variabel EUCS terhadap tingkat kepuasan

pengguna layanan aplikasi Gofood menurut mahasiswa Fasilkom UNSRI?

1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan dilaksanakannya penelitian ini, antara lain:

1. Mengetahui tingkat kepuasan pengguna terhadap layanan aplikasi Gofood

berdasarkan penelitian pada mahasiswa Fasilkom UNSRI.

2. Mengetahui pengaruh setiap variabel EUCS terhadap tingkat kepuasan

pengguna layanan aplikasi Gofood berdasarkan penelitian pada mahasiswa

Fasilkom UNSRI.

1.4 Manfaat Penelitian

Manfaat dilaksanakannya penelitian ini, antara lain:

1. Bagi Peneliti, Dapat menerapkan ilmu yang diperoleh saat perkuliahan dan

menambah pengetahuan peneliti dibidang pemasaran digital.
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2. Bagi Perusahaan, PT. GoTo Gojek Tokopedia Tbk mendapatkan informasi dari

hasil penelitian ini yang berguna bagi para pengembang untuk meningkatkan

layanan aplikasi Gofood secara maksimal.

3. Bagi Akademik, Hasil penelitian dapat memperluas pengetahuan dan wawasan

mahasiswa Fasilkom UNSRI mengenai tingkat kepuasan pengguna terhadap

layanan aplikasi Gofood dengan menerapkan metode EUCS, serta dapat

dijadikan rujukan untuk penelitian sejenis berikutnya.

1.5 Batasan Masalah

Untuk menghindari dari pembahasan yang menyimpang pada penelitian

ini, peneliti membatasi pembahasan sebagai berikut:

1. Penelitian dilaksanakan untuk menilai tingkat kepuasan pengguna terhadap

layanan aplikasi Gofood.

2. Penelitian dilakukan terhadap mahasiswa/i Fasilkom UNSRI yang pernah

mengakses layanan aplikasi Gofood.

3. Metode penilaian tingkat kepuasan pengguna yang dipergunakan pada

penelitian ini yaitu EUCS, yang akan menilai pengaruh variabel content,

accuracy, format, ease of use, dan timeliness pada tingkat kepuasan pengguna

(satisfaction).
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