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INTISARI

User experience atau dapat disebut juga dengan pengalaman pengguna merupakan
salah satu aspek penting bagi pengembang untuk memastikan apakah layanan tersampaikan
dengan baik kepada pengguna. Penelitian ini dilakukan guna mengetahui faktor apa yang
mempengaruhi user experience pada layanan ShopeeFood. ShopeeFood merupakan layanan
pesan antar makanan secara online yang dapat diakses melalui aplikasi Shopee yang mulai
beroperasi di Indonesia pada tahun 2021. Metode analisis user experience yang digunakan yaitu
Google’s Heart Framework. Metode yang dikembangkan oleh Google, dengan proses goals—
signal-metrics dan variabel yang terlibat untuk dilakukan analisis meliputi Happiness,
Engagement, Adaption, Retention, dan Task Success. Pengumpulan data dilakukan dengan
menggunakan mixed method yaitu dengan penyebaran kuesioner dan pelaksanaan wawancara.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa setiap variabel memiliki nilai mean dengan kategori sangat
tinggi dan tinggi. Akan tetapi, variabel Retention tidak mencapai target minimum goals yang
harus dicapai yaitu sebesar 70%.

Kata Kunci: Layanan, ShopeeFood, pengalaman pengguna, Google’s Heart Framework, Pesan antar
makanan online
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ABSTRACT

User experience or can also be called user experience is one of the important aspects for
developers to ensure that the service is delivered well to users. This study was conducted to
determine what factors influence user experience on the ShopeeFood service. ShopeeFood is an
online food delivery service that can be accessed through the Shopee application which began
operating in Indonesia in 2021. The user experience analysis method used is Google's Heart
Framework. The method developed by Google, with the goals - signal - metrics process and the
variables involved for analysis include Happiness, Engagement, Adaption, Retention, and Task
Success. Data collection was carried out using a mixed method, namely by distributing
questionnaires and conducting interviews. The results of the study showed that each variable had
a mean value with a very high and high category. However, the Retention variable did not reach
the minimum target goals that must be achieved, which was 70%.

Keywords: Service, ShopeeFood, user experience, Google’s Heart Framework, Online food delivery
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