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Abstrak. Penelitian ini bertjuan untuk menganalisis pada tingkat kemudahan
pengguna serta kepuasan pengguna terhadap GoFood dengan menggunakan
metode System Usability Scale (SUS). Seiring pesatnya perkembangan
teknologi digital, layanan pesan-antar makanan berbasis aplikasi semakin
diminati oleh kalangan Masyarakat seperti GoFood. Namun, pengalaman
pengguna masih menjadi faktor yang utama dalam menentukan keberlanjutan
dalam layanan tersebut. Penelitian ini mengumpulkan data dari 27 pengguna
aktif yang menggunakan GoFood melalui kuesioner SUS. Hasil analisis
menunjukan bahwa nilai pada rata-rata SUS yang didapat adalah 40,19 yang
masuk dalam kategori not acceptable ini mengindikasikan bahwa aplikasi
masih memiliki beberapa tantangan usability, seperti kurangnya intuitif pada
antarmuka serta respon aplikasi yang begitu lambat. Perlu adanya peningkatan
pada aspek desain UI/UX dan kecepatan sistem untuk meningkatkan loyalitas
dan pengalaman pengguna.

Abstract. This study aims to analyze the level of user convenience and user
satisfaction with GoFood using the System Usability Scale (SUS) method.
Along with the rapid development of digital technology, application-based
food delivery services are increasingly in demand by the public such as
GoFood. However, user experience is still the main factor in determining the
desire for the service. This study collected data from 27 active users who use
GoFood through the SUS questionnaire. The results of the analysis showed
that the average SUS value obtained was 40.19 which is in the unacceptable
category, indicating that the application still has several usability challenges,
such as lack of transmission on the interface and the application's response is
very slow. Improvements are needed in the UI/UX design aspect and speed
system to increase user loyalty and experience.

1. PENDAHULUAN

Di era globalisasi yang semakin maju saat
ini, perkembangan dari
berlangsung dengan sangat pesat.

sektor

memengaruhi
termasuk industri

banyak aspek
makanan. Di
teknologi

Dengan pesat, terutama setelah pandemi COVID-19,

cara

kehidupan,
Indonesia,
pemesanan makanan secara online meningkat

seiring jalannya waktu teknologi memiliki
peran yang sangat cukup penting dalam
membantu dan memudahkan manusia dalam
berbagai aktivitas sehari-hari. Salah satu
teknologi yang berkembang pesat adalah
internet, yang memungkinkan orang untuk
mengakses dan berbagi informasi yang mereka
butuhkan.  Perubahan digital ini telah
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yang telah mengubah masyarakat
berinteraksi  dengan berbasis
teknologi[1]

Di tahun 2010 Gojek hadir sebagai layanan
transportasi roda dua yang bisa melalui telpon.
Kini semakin berjalannya waktu Gojek telah
berkembang menjadi platform mobile on-
demand yang menawarkan beberapa layanan,

layanan
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termasuk  pembayaran, transportasi, dan
pengantar makanan. Gojek juga mebangun
bisnisnya di bidang pengantaran makanan yaitu
GoFood, setelah sukses bisnis sebelumnya di
bidang ojek online di Indonesia[2] Terdapat
layanan yang dicapai GoFood mencapai ke
angka 75% dalam menguasi pasar Indonesia
GoFood telah sukses untuk membuat
penggunanya setia dan percaya ini menunjukan
tidak hanya memberikan kebutuhan konsumen
melainkan membangun hubungan baik dengan
platform dan pengguna[3]

Semakin berkembang pesatnya layanan
pengantar makanan ada juga tantangan untuk
menjaga kualitas pengalaman konsumen. Tidak
hanya bergantung pada tingkat kecepatan dan
pemesanan yang lengkap pengguna terhadap
Tingkat kepuasan layanan GoFood, tetapi juga
pada seberapa gampang aplikasi GoFood
digunakan. Tidak sedikit dari mereka yang
menggunakan pesan-antar makanan sering kali
mengalami permasalahan yang ada baik dengan
tampilan antarmuka[4]. aplikasi terebut dapat
membuat mereka kesulitan dan adapun dari
pengguna mengalami lambatnya respon atau
kesalahan pemesanan yang tidak sesuai[5]
Dengan memastikan tingkat kepuasan dan
kemudahan pengguna merupakan salah satu
aspek yang cukup penting

Kepuasan dan kemudahan pengguna
menggunakan sebuah aplikasi merupakan aspek
penting yang dipengaruhi oleh kualitas dari
layanan tidak hanya mencari produk tetapi juga
pengguna ingin mendapatkan pelayanan yang
memuaskan[6]. Masukan dari pengguna dapat
memberikan informasi yang berharga bagi
pengembang dalam mengoptimalkan suatu
sistem[7]. Dengan demikian pengembang dapat
mengidentifikasikan mana dari aspek yang
bekerja dengan baik dan yang mana
memerlukan perbaikan

Dilakukannya penelitian ini agar dapat
mengetahui pengukuran dan penelitian suatu
kepuasan sampai kemudahan pengguna pada
aplikasi GoFood menggunakan metode (System
Usability Scale)[8] Beberapa penelitian
sebelumnya menguji pada Tingkat kepuasan
pengguna contohnya seperti penelitian dari
Hidayah (2024) metode yang digunakan adalah
End User Computing Satisfaction (EUCS) yang
Dimana metode ini menghubungkan variable
“Perceived Usefulness” dari model TAM. Yang
menujukan hasil temuan bahwa factor-faktor
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seperti konten, kemudahan pengguna memiliki
hubungan yang signifikan dengan kepuasan

penggunal9]
Penelitian lain dari Putri Winaryanto (2024)
membahas tentang kepuasan pengguna

terhadap kualitas layanan GoFood di wilayah
Jabodetabek dengan menggunakan metode
SERVQUAL dan Importance Performance
Analysis (IPA). Hasil yang didapat bahwa
kepercayaan dan empati memenuhi harapan
pengguna namun di bagian keandalan dan
penetapan harga  masih memerlukan
perbaikan[10]

Penelitian ini akan menganalisis kepuasan
sampai kemudahan pengguna dalam aplikasi
GoFood dengan cara menggunakan metode
System Usability Scale (SUS) pada pengguna
yang aktif
2. TINJAUAN PUSTAKA
2.1 Gofood

GoFood adalah salah satu layanan
pengantaran makanan yang ditawarkan oleh
Gojek, sebuah platform yang menyediakan
aplikasi untuk berbagai layanan sesuai
permintaan. Dengan GoFood, pelanggan dapat
memesan makanan dari berbagai restoran dan
bahkan gerai kecil melalui aplikasi Gojek.
Layanan ini menawarkan kemudahan akses,
variasi menu untuk dipilih, serta metode
pembayaran yang fleksibel, termasuk opsi
pembayaran digital seperti GoPay[11]

2.2 Kemudahan Pengguna (Usability)
Kemudahan pengguna atau bisa juga
disebut Usability adalah faktor penting untuk
keberhasilah suatu web atau mobile, yang
Dimana memiliki beberapa aspek yaitu
learnability, efficiency, memorability, errors
dan satisfaction. Dengan meningkatkan
usability dapat memberikan pengalaman dan
keterlibatan pengguna yang lebih baik[12], [13]

2.3 Kepuasan Pengguna

Kepuasan pengguna adalah salah satu
dari aspek evaluasi usability, kepuasan dapat
diukur dari seringnya pengalaman pengguna
selama menggunakan aplikasi dan juga dapat
mempengaruhi persepsi mereka dalam usability
suatu aplikasi atau sistem. Semakin positif
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pengalaman yang dirasakan maka akan semakin
meningkat kepuasan dari pengguna[14], [15]

2.4 System Usability Scale (SUS)

Metode ini adalah metode yang sering
digunakan dalam mengukur Tingkat usability
suatu aplikasi dari perspektif pengguna.
Dimana metode ini terdiri dari 10 pertanyaan
dalam skala likert digunakan dalam
memberikan ~ Gambaran umum  tentang
pengalaman dari pengguna[16]. Metode ini juga
membantu pengembang mengenali kekurangan
dan keunggulan suatu aplikasi, sehingga
mereka dapat melakukan perbaikan yang
diperlukan untuk meningkatkan pengalaman
dan kepuasan pengguna saat
menggunakannya[17]

3. METODE PENELITIAN

System Usability Scale (SUS) merupakan
metode yang menggunakan pendekatan
kuesioner untuk mengukur Usability suatu
sistem dikembangkan oleh Jhon Brooke pada
1986[18], [19] SUS cukup fleksibel digunakan
pada berbagai sistem seperti perangkat lunak,
perangkat keras maupun website serta
membantu mendapatkan umpan balik cepat
untuk mengidentifikasikan dan meningkatkan
aspek Usability. Metode dapat digunakan
dengan mudah dan hasilnya berupa skor 0

sampai 100[20]
<

Studi Literatur

2

Memilih Responden

e

Pengumpulan Data
Responden

Melakukan Analisis
Pengumpulan Data
Responden

<
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Gambar 1. Tahapan Penelitian

Dapat dilihat gambar diagram diatas
menggambarkan tahapan dalam suatu
proses  penelitian,  khususnya yang
melibatkan pengumpulan dan analisis data
dari responden. Dengan menggunakan
metode System Usability Scale (SUS)[21].
Metode ini memerlukan adanya kuesioner
agar lebih  mempermudah. Kuesioner
merupakan alat yang dapat digunakan
dalam menilai pengalaman dan Tingkat
kepuassan pengguna menggunakan metode
SUS yang cepat dan mudah untuk menguji
kegunaan suatu aplikasi[22]

Tabel 1. Daftar Pertanyaan SUS

Pertanyaan ST|T|R|S|S

S |S|R S

Saya akan sering 1 12|3]4|5
menggunakan

Memesan GoFood.

Saya merasa aplikasi 1 12(3]4|5
GoFood tidak rumit
untuk digunakan.

Saya merasa GoFood | 1 |2 |3 |4|5
mudah digunakan
tanpa bantuan atau
petunjuk

Saya merasa 1 |2]3]4|5
pengguna lain akan
cepat memahami cara
menggunakan
aplikasi GoFood.

Saya merasa GoFood | 1 |2 |3 |4|5
terlalu

membingungkan
untuk digunakan

Saya merasa Gofood 1 |2]3]4|5
memberikan
pengalaman yang
nyaman saat
digunakan

Saya merasa proses 1 12|3]4|5
pemesanan begitu
cepat dan efisien di

Gofood
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Saya merasa mudah 1 |12(3]4|5
dalam melakukan
pembayaran dalam
pemesanan makanan

di Gofood

Saya merasa fitur- 1 12(3|4|5
fitur Gofood rumit

digunakan

Saya merasa puas 1 12(3]4|5

dengan kecepatan
mencari kurir
pengantar makanan
di Gofood

Responden yang dipilih adalah pengguna
aktif dari aplikasi GoFood agar dapat mereka
memberikan penilaian yang lebih akurat
terhadap kuesioner. Tujuan utamanya untuk
megukur usability sistem beserta efisiensi,
efektif, ~dan  memuasakan  pengalaman
pengguna[23]. Pengertian dari table ini beserta
point yaitu STS = Sangat tidak setuju (1), TS =
Tidak setuju (2), RR = Ragu-ragu (3), S =
Sejutu (4), SS = Sangat setuju (5) sikap
seseorang dengan memberikan pilihan jawaban
Tingkat persetujuan atau ketidak setujuan.[12]

Pada pertanyaan 1,3,5,7, dan 9 point
kontribusinya adalah 1 dikurangi point aslinya,
sedangkan untk pertanyaan 2,4,6,8, dan 10
point kontribusinya adalah 5 dikurangi point
aslinya. Kalikan hasil dengan 2,5 untuk
mendapatkan nilai keseluruhan[24], [25]
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Gambar 2. Iaman utama dari GoFood

Gambar diatas ketikan memasuki
GoFood dapat dilihat terdapat beberapa
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pilihan resto atau tempat makanan yang
disarankan oleh GoFood dan tidak hanya itu
dapat juga mencari makanan apa yang
diinginkan pada logo search.

10.31 al =
< appstorn

€ Terdekat

= Tardekat Eintang 4.5+ Kuliner v
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Gambar 3. Halaman resto terdekat

Selanjutnya jika mengklik pada bagian
resto terdekat maka dapat dilihat ada beberapa
pilihan resto atau tempat makan yang ada di
sekitar pengguna dan disetiap resto memiliki
rating atau Bintang untuk membantu pengguna
dalam memutuskan pembelian.

DIMSUM

LUMPIA UDANG

Gambar 4. Halaman resto

Halaman ini setelah pengguna memilih resto
yang diinginkan. Pada halaman tersebut
terdapat pilihan makanan yang ada di resto
tersebut dan juga pada halaman resto ada
pilihan promo yang bisa digunakan.
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Gambar 5. Halaman Pemesanan

Berikutnya  halaman ini  pengguna
melakukan pemesanan makanan. Pengguna
juga dapat memilih jenis pengiriman sesuai
dengan kebutuhan mereka selain itu terdapat
rincian pemesanan yang mencakup menu dari
apa yang dipesan dan terdapat harga sampai
metode pembayaran.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN
Tabel 2. Hasil Kuesioner Peng

Respo | Q QI Q| QIQIQIQIQ
nden [1/2(3|4|5(6/|7]8

c
©O|5
o

N0 100 W = s [ s R [ [ [ i s [N D W O = O

R1
R2
R3
R4
RS
R6
R7
R8
R9
R10
R11
R12
R13
R14
R15
R16
R17
R18
R19

[V R RV, R NS FOS I KV, I RV, T KUV I U KOSV VN UG NV, N RO RV, N NI IV N RV, I NGV I TN
(S NV, W VN IV N VN O, W VNG Y N W, N O, W NG O, W IS N (VN I NG W, T RS RV
[N VAT N N HOV I RV, SN SN YN RV T YN RV T U I N NS N AV, 1 KOV RV
(V2R VI OV I e SN OV ROV I N N RO S I N N I SN IS SN ROV OV SN RVA ) RON RV
[l AVAN N NS NN NS TR N o SN SN I S 2N ROV NS T o I NS T S SN e e ROV I \S ]
I R T B B N I N B N N B N N S N N AV N N AV B BN N AV R ISV R AV,
SN AV, I RV, U IV N O I VSN VSN IV SN VSN I N LSS IR RV T VSN RV B VI N SN RV, B NGV I VSN
[V, RV, RV, KV, T KV, T RV, 1 U UG ESVI KV, 1 KV KV, N NV, W YN RV, B BV N AV, B KOV RV
[l RAN N NS I e I N e S SN NS R e I NS T I NS T S I SN e e ROV I \S

R20
R21
R22
R23
R24
R25
R26
R27

[V, RV, TGS I VN IV RV, W (VNN VN

V23 ITG FV I RSN IV NG KV R IV NG KO

= [ W NN

o (N[N N

'S AV, T SV I O IV N RV, W RV, T V)
[V, RV, T I N IV NG IS RV, 1 KV, W V)
[V R AV, RN RSV ESV I RV, 1 AV, R U
(W B Y N N N N AAR VAR T
(V2 NN EOS I ESS I RV, I RV, I VN N
A [ Q[N W

a. Kuesioner Pertama

Pada kuesioner pertama terlihat bahwa 11
orang dari 27 responden memilih skor nomor 5
yang menyatakan sangat setuju

1. Saya akan sering menggunakan pemesanan makanan melalui GoFood.
27 jawaban

0(0%) 0 {0%)

2

Gambar 6. Kuesioner pertama

b. Kuesioner Kedua

Pada kuesioner kedua terlihat bahwa
point 4 dan 5 memiliki hasil yang sama yaitu 12
pemilihan dari 27 responden

2. Saya merasa aplikasi GoFood tidak rumit untuk digunakan.
27 jawaban

12 (44,4%)
10
1(3.7%) 0 (0%
o E— ' | 20 |
2 3 4 5

1

Gambar 7. Kuesioner kedua

c. Kuesoner Ketiga

Pada kuesioner ini terlihat bahwa 15
orang dari 27 responden kebanyakan memilih
point 4 yang menyatakan setuju

1226



JITET (Jurnal Informatika dan Teknik Elektro Terapan)

PISSN: 2303-0577 eISSN: 2830-7062 Gusti dkk

3. Saya merasa GoFood mudah digunakan tanpa bantuan atau petunjuk
27 jawaban

15 (55,6%)

Gambar 8. Kuesioner ketiga

d. Kuesioner Keempat

Pada kuesioner keempat ini terlihat
bahwa 11 orang dari 27 responden kebanyakan
memilih point 4 yang menyatakan setuju

4, Saya merasa pengguna lain akan cepat memahami cara menggunakan aplikasi GoFood.
27 jawaban

1 (40,7%)
o 10 (37%)

Gambar 9. Kuesioner keempat

e. Kuesioner Kelima

Pada kuesioner kelima ini terlihat bahwa
9 orang dari 27 responden kebanyakan memilih
point 2 yang menyatakan tidak setuju

5. Saya merasa GoFood terlalu membingungkan untuk digunakan
4/ Jawaben

5133,3%)

51(18,5%)

T

Gambar 10. Kuesioner kelima

f.  Kuesioner Keenam

Pada kuesioner keenam ini terlihat bahwa
14 orang dari 27 responden kebanyakan
memilih point 4 yang menyatakan setuju

6. Saya merasa Gofood memberikan pengalaman yang nyaman saat digunakan
27 jawaban

15
14 (51,9%)

10

5

a0 o) S

0

Gambar 11. Kuesioner keenam

0. Kuesioner Ketujuh

Pada kuesnioner Kketujuh ini terlihat
bahwa 14 orang dari 27 responden kebanyakan
memilih point 4 yang menyatakan setuju

7. Saya merasa proses pemesanan begitu cepat dan efisien di Gofood
27 jawaban

14 (51,9%)

4(14,8%)

Gambar 12. Kuesioner ketujuh

h. Kuesioner Kedelapan

Pada kuesioner kedelapan ini terlihat
bahwa 15 orang dari 27 responden kebanyakan
memilih point 5 yang menyatakan sangat setuju

8.5aya merasa mudah dalam melakukan pembayaran dalam pemesanan makanan di Gofood
27 jawaban

15 (55,6%)

Gambar 13. Kuesioner kedelapan

i. Kuesioner Kesembilan

Pada kuesioner kesembilan terlihat
bahwa point 1 dan 2 memiliki hasil yang sama
yaitu 10 pemilihan dari 27 responden

9. Saya merasa fitur-fitur Gofood rumit digunakan
27 jawaban

10 (37%) 10 (37%)

41(14,8%)

2.(7.A%)
1(3.7%)

Gambar 14. Kuesioner kesembilan

j. Kuesioner Kesepuluh

Pada kuesioner kesepuluh ini terlihat
bahwa 14 orang dari 27 responden kebanyakan
memilih point 4 yang menyatakan setuju
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10. Saya merasa puas dengan kecepatan mencari kurir pengantar makanan di Gofood
jawaban

10
5 6(222%) 6 (22,2%)
1(3,7%)
0(0%)
|
o
2 3 4 5

1

Gambar 15. Kuesinoer kesepuluh

Setelah mendapatkan point pada setiap
pertanyaan selanjutnya akan melakukan
pengitungan menggunakan peraturan metode
System Usability Scale (SUS).

Tabel 3. Hasil Perhitungan
Hasil Hitungan SUS

Q

[SSI RN NS0 I NS T O I VN VNG VN VN VNS I NS T NS VN YN NS T EUS T I NS EUSI EOV I RN I O RN O EOSI BN SR (USRI @)
Slolr|Ikr|IR|lolo|lod ||~ |IR|IR|IO|IR|IR|IC|lOIR|OIN|RHR|[~|C|d]|OCINO
A LA DO [0 [0 [ [0 [0 [0 | [0 [ | DO [ W0 [0 Lo [/ [ [ [ W [ W [ [ [
SR (IN|INIR|OR|IN[C|OIN|IRININ|RIRINHR|RIR|IRINID(IR|[O|N|[O|O
cloN|WIN|OR|~R|[OC|IRHR|IR|VWIOC|W|W|R[IN|R[O|R RV O|lO|N|R|OWO
olo/~|Miv|o|lolw|loloRr kR Ik|R|R[R|RIR|lolR|loR|H|lold|o|looO
'\ KOV KOV ESVI Nl IV VNG OV I ROV I Y NG IV NN FOS I [ ST NGV I ESVIN ESVI KOV KUV | Ol IV RSV IV NG | SR OSSR AR EN P @ )
SRV |IO|IO|IR|IR|ICIC|C|C|IC|C|RIRINVIOC|IC|IC|ICO|IR|IOCI—|OCIN]|O |0
olodNM|wir|lor|R|lor|R|loclw|olRr|lVWiR|lolR|lO|lR|R|lV ioc|lo|Nd|~R|OLO

Tabel 4. Hasil Jumlah dan Nilai SUS
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Responden Jumlah Nilai SUS
Responden 1 13 32,5
Responden 2 20 50,0
Responden 3 12 30,0
Responden 4 14 35,0
Responden 5 18 45,0
Responden 6 18 45,0
Responden 7 14 35,0
Responden 8 14 35,0
Responden 9 14 35,0
Responden 10 15 37,5
Responden 11 16 40,0
Responden 12 20 50,0
Responden 13 17 42,5
Responden 14 18 45,0
Responden 15 18 45,0
Responden 16 14 35,0
Responden 17 17 42,5
Responden 18 20 50,0
Responden 19 14 35,0
Responden 20 18 45,0
Responden 21 17 42,5
Responden 22 12 30,0
Responden 23 14 35,0
Responden 24 23 57,5
Responden 25 18 45,0
Responden 26 14 35,0
Responden 27 12 30,0

Nilai Rata-Rata 40,19
T e

T E o el 8 A

GOOD  EXCELLENT ,wiz,ﬁlmz
| PR NNPUN (NN T NP SN NSO PN (N S PR |

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
SUS Score

Gambar 16. Skala Nilai SUS

WORST
aTNGS WAGNABLE POOR  OK

Dari gambar diatas hasil nya pada
tingkatan Acceptability Ranges terhadap
GoFood masuk dalam kategori Not
Acceptable, sedangkan ditingkatan Grade
Scale terhadap GoFood masuk dalam
Grade F, dan yang terakhir dapat dilihat
memalui  tingkatan  Adjective  Rating
terhadap Gofood masuk dalam kategori
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Poor. Ini menunjukan bahwa pengalaman
pengguna yang kurang memuaskan

5.

KESIMPULAN

Dari hasil tersebut terhadap penelitian

ini dapat disimpulkan bahwa:

1. Berdasarkan dari penelitian yang telah
dilakukan  dengan  menggunakan
metode System Usability Scale (SUS)
pada GoFood, didapatkan bahwa
tingkat dari kemudahan pengguna pada
aplikasi Gofood masih berada dalam
tingkat yang dengan mendapatkan hasil
rata-rata 40,19 yang masuk didalam
kategori not acceptable.

2. Masih terdapat beberapa permasalahan
seperti tampilan yang kurang user
friendly, proses pemesanan yang begitu
rumit serta aplikasi yang lambat. Perlu
adanya peningkatan kecepatan aplikasi,
serta menyerdehanakan tampilan, dan
juga membuat layanan pelanggan
makin responsive dengan begitu,
pengalaman dari pengguna bisa lebih
baik dan meningkatkan loyalitas
pengguna.

UCAPAN TERIMA KASIH

Ucapan terimakasih ditujukan kepada dosen

pemrograman mobile yang telah membantu
dalam membimbing serta mendukung pada saat
melakukan penelitian
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