BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis kuesioner yang telah dilakukan, terdapat empat
faktor yang mempengaruhi pengalaman pengguna pada layanan ShopeeFood
dengan menggunakan metode Google’s Heart Framework. Empat metrik yang
mempengaruhi user experience layanan ShopeeFood vyaitu Happiness,
Engagement, Adaption dan Task Success. Namun, terdapat satu dari lima metrik
yang tidak mempengaruhi faktor pengalaman pengguna pada layanan
ShopeeFood vyaitu Retention. Hal tersebut dapat terjadi karena dari hasil
penyebaran kuesioner menyatakan bahwa mayoritas menyetujui pernyataan
yang diberikan, tetapi setelah dikonfirmasi dengan menggunakan metode
kualitatif yaitu wawancara, didapatkan satu temuan yang berbeda dari hasil
kuesioner. Temuan tersebut adalah bahwa faktor eksternal yaitu diskon atau
promosi lebih mempengaruhi pengguna dalam memesan makanan daripada

faktor layanan .

5.2. Saran

Berdasarkan hasil analisis dan Kesimpulan dari penelitian ini, tentu terdapat
kekurangan dan keterbatasan. Oleh karena itu, terdapat beberapa saran yang
dapat digunakan untuk penelitian yang akan dilakukan yaitu :

1. Penelitian selanjutnya dapat menggunakan objek layanan Online Food
Delivery lainnya dan dapat meneliti lebih dalam dengan pengembangan
variabel dari metode Google’s Heart Framework seperti penambahan
variabel yang sesuai.

2. Penelitian selanjutnya dapat menambahkan lingkup wilayah tertentu,

sehingga mendapatkan pengetahuan yang lebih spesifik.
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LAMPIRAN

Nama :R1

Status : Mahasiswa
Dilakukan pada : 26 Mei 2024
Tempat : Couvee
Keterangan Wawancara ini

dilakukan untuk menggali

pengalaman

penggunaan dari layanan ShopeeFood, dengan pertanyaan yang diambil dari hasil data

kuesioner

NO | Pertanyaan Jawaban

1. | Apakah anda tahu bagaimana layanan | Tau, dan pernah beberapa kali
dari ShopeeFood? menggunakan layanan ShopeeFood

2. | Apakah anda sering menggunakan fitur | Penggunaan ShopeeFood sudah
dari layanan ShopeeFood? digunakan sekitar 2 tahun, dan digunakan

untuk penggunaan pribadi atau diri
sendiri.

3. | Berapa lama waktu yang dibutuhkan | Perlu membutuhkan waktu, tetapi tidak
dalam menggunakan fitur-fitur dari | terlalu lama karena ada guide atau
layanan ShopeeFood? langkah-langkah yang disediakan oleh

layanan ShopeeFood.

4. | Apakah pada saat menggunakan | Pernah terjadi error, tapi tidak terlalu
layanan ShopeeFood anda mengalami | parah yang terjadi pada pesan otomatis
error? yang terdapat pada bagian chat antara
(jika ya, pada bagian mana anda | driver dan pelanggan.
mengalami error?)

5. | Apakah anda akan merekomendasikan | Pengalaman  yang diberikan oleh
layanan ShopeeFood kepada orang lain | ShopeeFood sudah cukup baik dan
atau lingkungan sekitar anda? membantu dalam pemesanan makanan,

sehingga saya merekomendasikan kepada
orang lain.
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6. | Apakah anda tidak akan menggunakan | Tidak akan sih, nggak ya. Beberapa kali
aplikasi lain selain menggunakan | juga aku pakai layanan yang lain seperti
layanan ShopeeFood ketika ingin | grab atau gofoood
memesan makanan secara online?

Nama : R2

Status : Mahasiswa

Dilakukan pada : 26 Mei 2024

Tempat : Couvee

Keterangan Wawancara ini dilakukan untuk menggali pengalaman

penggunaan dari layanan ShopeeFood, dengan pertanyaan yang diambil dari hasil data

kuesioner
NO | Pertanyaan Jawaban
1. | Apakah anda tahu bagaimana layanan | Tau itu merupakan salah satu fitur shopee

dari ShopeeFood?

kan, dan pernah menggunakan layanan

layanan ShopeeFood anda mengalami
error?
(jika ya, pada bagian mana anda

mengalami error?)

tersebut.

2. | Apakah anda sering menggunakan fitur | Penggunaan shopeefood mulai digunakan

dari layanan ShopeeFood? pada tahun 2022 pada saat awal masuk
kos dan penggunaan layanan untuk diri
sendiri.

3. | Berapa lama waktu yang dibutuhkan | Tidak diperlukan banyak waktu karena
dalam menggunakan fitur-fitur dari | layanan yang disediakan oleh shopeefood
layanan ShopeeFood? tidak terlalu jauh seperti gofood dan

grabfood

4. | Apakah pada saat menggunakan | Pernah terjadi error pada saat melacak

driver dan terjadi forse close sehingga

keluar dari aplikasi.
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5. | Apakah anda akan merekomendasikan | aku akan tetap merekomendasikan
layanan ShopeeFood kepada orang lain | layanan ShopeeFood ke lingkungan
atau lingkungan sekitar anda? sekitar.

6. | Apakah anda tidak akan menggunakan | Kalau itu sih, mungkin tidak ya. Karena
aplikasi  lain selain menggunakan | keadaan sih, pemakaian saya juga sering
layanan ShopeeFood ketika ingin | dipakai di kota asal saya yang di mana
memesan makanan secara online? belum ada ShopeeFood.

Nama :R3

Status : Mahasiswa

Dilakukan pada : 26 Mei 2024

Tempat : Couvee

Keterangan : Wawancara ini dilakukan untuk menggali pengalaman

penggunaan dari layanan ShopeeFood, dengan pertanyaan yang diambil dari hasil data

kuesioner
NO | Pertanyaan Jawaban
1. | Apakah anda tahu bagaimana layanan | Ya aku tau, itu merupakan salah satu fitur

dari ShopeeFood?

dari  aplikasi shopee dan pernah

menggunakan layanan shopeefood.

Apakah anda sering menggunakan fitur

dari layanan ShopeeFood?

Aku tau layanan tersebut dari jaket driver
yang lewat sehingga aku lanjut explore
lagi, aku sudah menggunakan layanan dari
2022 dan penggunaan juga untuk diri

sendiri dan orang lain.

Berapa lama waktu yang dibutuhkan
dalam menggunakan fitur-fitur dari

layanan ShopeeFood?

Kalau aku sendiri perlu adaptasi dari fitur
nya karena berbeda dari fitur aplikasi
lainnya seperti gojek dan grab. Di fitur
shopee terdapat yang berbeda dan yang

sama.
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4. | Apakah pada saat menggunakan | Pernah terjadi error, untuk diri sendiri
layanan ShopeeFood anda mengalami | pada saat pencarian driver yang di mana
error? bisa dicancel setiap saat. Sedangkan untuk
(jika ya, pada bagian mana anda | orang lain juga pernah terjadi di bagian
mengalami error?) pembayaran yang di mana pembayaran

cancel otomatis atau cancel sendiri.

5. | Apakah anda akan merekomendasikan | Aku bakal rekomendasi ini karena layanan
layanan ShopeeFood kepada orang lain | ini dan juga untuk sistem nya sudah cukup
atau lingkungan sekitar anda? baik.

6. | Apakah anda tidak akan menggunakan | Dari aku akan menggunakan aplikasi lain
aplikasi  lain  selain menggunakan | seperti gojek vyaitu gofood, karena
layanan ShopeeFood ketika ingin | voucher yang diberikan dari layanan lain
memesan makanan secara online? lebih banyak daripada ShopeeFood.

Nama :R4

Status : Mahasiswa

Dilakukan pada : 27 Mei 2024

Tempat : Koat Kopi

Keterangan Wawancara ini dilakukan untuk menggali pengalaman

penggunaan dari layanan ShopeeFood, dengan pertanyaan yang diambil dari hasil data

kuesioner
NO | Pertanyaan Jawaban
1. | Apakah anda tahu bagaimana layanan | Tahu, awal pemakaian adalah pada saat

dari ShopeeFood?

Al

pandemi karena banyak warung yang
masih tutup dan susah untuk mencari

makan. Sehingga mencari tahu tentang

layanan pesan antar makanan secara
online, maka mencobalah pakai
shopeefood
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Apakah anda sering menggunakan fitur
dari layanan ShopeeFood?

E2

Sering menggunakan layanan ini karena
membantu mencari makan, lalu
penggunaan layanan ini masih untuk diri

sendiri

Berapa lama waktu yang dibutuhkan
dalam menggunakan fitur-fitur dari
layanan ShopeeFood?

A2

Kebetulan interface shopeefood tergolong
umum dengan aplikasi lain, jadi pada saat
pertama kali menggunakan shopeefood
tidak perlu memerlukan adaptasi yang

lama

Apakah pada saat menggunakan
layanan ShopeeFood anda mengalami
error?

(jika ya, pada bagian mana anda
mengalami error?)

T4

Dari layanan jarang terjadi, mungkin ini
juga karena faktor device. Tetapi pernah
terjadi layanan lagi dan aplikasi forse close

karena aplikasi yang berat.

Apakah anda akan merekomendasikan
layanan ShopeeFood kepada orang lain
atau lingkungan sekitar anda?

H4

Cukup merekomendasikan karena cukup
membantu pada saat beberapa waktu dan
layanan shopeefood tergolong cukup baik.
Dan bisa di optimalisasi kan lagi untuk sisi
sistem nya agar lebih ringan di device yang

lain.

Apakah anda tidak akan menggunakan
aplikasi  lain selain menggunakan
layanan ShopeeFood ketika ingin
memesan makanan secara online?

R2

Bakalan tetap menggunakan layanan
pengiriman makanan online yang lain,
karena dari pribadi saya sendiri melihat
fitur-fitur atau  promo-promo  yang
diberikan dari shopee, kalau promo nya
lebih menarik dari kompetitor saya akan
menggunakan layanan dari aplikasi yang

lain.
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Nama

:R5

Status : Ibu rumah tangga
Dilakukan pada : 27 Mei 2024
Tempat : Google meet
Keterangan Wawancara ini

dilakukan untuk menggali

pengalaman

penggunaan dari layanan ShopeeFood, dengan pertanyaan yang diambil dari hasil data

kuesioner

NO | Pertanyaan Jawaban

1. | Apakah anda tahu bagaimana layanan | Tahu, dari adik saya dan pernah
dari ShopeeFood? menggunakan layanan dari shopeefood.

2. | Apakah anda sering menggunakan fitur | Sering menggunakan layanan ini dan mulai
dari layanan ShopeeFood? menggunakan layanan ini dari tahun 2020,

biasa penggunaan layanan ini untuk diri
sendiri dan orang lain

3. | Berapa lama waktu yang dibutuhkan | Tidak membutuhkan waktu terlalu lama
dalam menggunakan fitur-fitur dari | karena Pengaplikasian nya mudah dan
layanan ShopeeFood? mirip seperti gofood dan grabfood

4. | Apakah pada saat menggunakan | Pernah terjadi error beberapa kali yaitu
layanan ShopeeFood anda mengalami | pada titik maps yang sudah dimasukkan
error? melenceng, tapi itu bisa langsung konfir ke
(jika ya, pada bagian mana anda | driver nya aja untuk mengatasi masalah
mengalami error?) tersebut.

5. | Apakah anda akan merekomendasikan | Bakalan merekomendasikan karena
layanan ShopeeFood kepada orang lain | terdapat diskon yang banyak dari layanan
atau lingkungan sekitar anda? shopeefood dan shopeefood juga sudah

cukup baik sebagai layanan pesan antar
makanan.

6. | Apakah anda tidak akan menggunakan | Kalau untuk saya pribadi, akan tetap
aplikasi lain selain menggunakan | menggunakan ShopeeFood tetapi masih

tergantung dengan promo, terkadang kita
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layanan ShopeeFood ketika ingin

memesan makanan secara online?

ingin mana layanan yang lebih murah dan
dari tampilan seperti nya lebih gampangan

yang gofood daripada ShopeeFood.

Nama

Status

Dilakukan pada
Tempat

Keterangan

:R6

: Wiraswasta

: 27 Mei 2024
: Google meet

Wawancara ini

dilakukan untuk menggali

pengalaman

penggunaan dari layanan ShopeeFood, dengan pertanyaan yang diambil dari hasil data

kuesioner

NO | Pertanyaan Jawaban

1. | Apakah anda tahu bagaimana layanan | Tau dan pernah menggunakan layanan
dari ShopeeFood? tersebut.

2. | Apakah anda sering menggunakan fitur | Layanan bagus, cepat, dan saya pengguna
dari layanan ShopeeFood? aktif dari tahun 2022. Biasa saya

menggunakan untuk diri sendiri dan juga
untuk orang lain juga dan tau shopeefood
karena explore sendiri.

3. | Berapa lama waktu yang dibutuhkan | Tidak membutuhkan waktu yang lama
dalam menggunakan fitur-fitur dari | karena fitur nya juga cukup jelas dan
layanan ShopeeFood? gampang juga untuk mempelajarinya.

4. | Apakah pada saat menggunakan | Pernah terjadi error dulu yaitu pada saat
layanan ShopeeFood anda mengalami | melakukan pemesanan makanan terjadi
error? forse close sehingga harus masuk lagi ke
(jika ya, pada bagian mana anda | aplikasi shopee
mengalami error?)

5. | Apakah anda akan merekomendasikan | Untuk layanan nya sudah cukup
layanan ShopeeFood kepada orang lain | memuaskan dan akan merekomendasikan
atau lingkungan sekitar anda?
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untuk orang vyang belum pernah
menggunakan shopeefood
6. | Apakah anda tidak akan menggunakan | Saya akan menggunakan aplikasi lain juga
aplikasi lain selain menggunakan | ya, karena melihat promosi-promosi yang
layanan ShopeeFood ketika ingin | bagus darilayanan yang lain, jadi saya akan
memesan makanan secara online? menggunakan layanan yang lainnya juga.
Nama :R7
Status : Pekerja
Dilakukan pada : 27 Mei 2024
Tempat : Discord
Keterangan Wawancara ini dilakukan untuk menggali pengalaman

penggunaan dari layanan ShopeeFood, dengan pertanyaan yang diambil dari hasil data

kuesioner
NO | Pertanyaan Jawaban
1. | Apakah anda tahu bagaimana layanan | Tau sih, dan pernah menggunakan layanan

dari ShopeeFood?

dari shopeefood.

layanan ShopeeFood anda mengalami
error?
(jika ya, pada bagian mana anda

mengalami error?)

2. | Apakah anda sering menggunakan fitur | Sudah  lama  menggunakan layanan
dari layanan ShopeeFood? shopeefood, saya juga tidak terlalu ingat,
tapi sepertinya pada tahun 2022 dan
penggunaan layanan ini untuk diri sendiri
dan orang lain.
3. | Berapa lama waktu yang dibutuhkan | Membutuhkan waktu yang singkat dalam
dalam menggunakan fitur-fitur dari | adaptasi
layanan ShopeeFood?
4. | Apakah pada saat menggunakan | Kebetulan saya belum pernah terjadi error
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5. | Apakah anda akan merekomendasikan | Layanan sudah cukup baik, dan akan
layanan ShopeeFood kepada orang lain | merekomendasikan ke orang-orang
atau lingkungan sekitar anda? terdekat saya.

6. | Apakah anda tidak akan menggunakan | Sepertinya tidak ya, karena saya sudah suka
aplikasi lain selain menggunakan | dengan layanan ShopeeFood, saya pasti
layanan ShopeeFood ketika ingin | akan memilih ShopeeFood terlebih dahulu.
memesan makanan secara online?

Nama :R8

Status : Mahasiswa

Dilakukan pada : 28 Mei 2024

Tempat : Google meet

Keterangan Wawancara ini dilakukan untuk menggali pengalaman

penggunaan dari layanan ShopeeFood, dengan pertanyaan yang diambil dari hasil data

kuesioner
NO | Pertanyaan Jawaban
1. | Apakah anda tahu bagaimana layanan | Tahu dan pernah memakai dari layanan

dari ShopeeFood?

tersebut.

Apakah anda sering menggunakan fitur

dari layanan ShopeeFood?

Pertama kali menggunakan layanan ini dari

2022, dan tau dari jaket driver

ShopeeFood. Pemakaian ShopeeFood

hampir setiap hari karena sebagai anak
kos, jadi untuk cari makan keluar repot.

Jadi kalau pesan makan itu dari

ShopeeFood.

Berapa lama waktu yang dibutuhkan
dalam menggunakan fitur-fitur dari

layanan ShopeeFood?

Ga sih, karena ketika waktu membuka

shopeefood, layanan tersebut mirip
grabfood dan gofood. Jadi, pada saat
pengaplikasian tidak membutuhkan waktu

yang lama.
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4. | Apakah pada saat menggunakan | Sejauh ini saya menggunakan shopeefood
layanan ShopeeFood anda mengalami | tidak pernah error.
error?

(jika ya, pada bagian mana anda
mengalami error?)

5. | Apakah anda akan merekomendasikan | Sejauh ini masih sangat dan pasti
layanan ShopeeFood kepada orang lain | rekomendasikan kepada teman-teman
atau lingkungan sekitar anda? terkhususnya teman kampus saya.

6. | Apakah anda tidak akan menggunakan | Kalo saya akan menggunakan layanan yang
aplikasi  lain  selain  menggunakan | lain selain ShopeeFood untuk memesan
layanan ShopeeFood ketika ingin | makanan secara online dikarenakan
memesan makanan secara online? terkadang saya juga membandingkan

ShopeeFood dengan yang lain dan saya
akan membeli atau memesan makanan
dengan layanan yang jauh lebih murah.

Nama :RS

Status : Ibu Rumah Tangga

Dilakukan pada : 31 Mei 2024

Tempat : Whatsapp Calls
Keterangan : Wawancara ini dilakukan untuk menggali pengalaman

penggunaan dari layanan ShopeeFood, dengan pertanyaan yang diambil dari hasil data

kuesioner
NO | Pertanyaan Jawaban
1. | Apakah anda tahu bagaimana layanan | Tahu dan aplikasi nya sudah pernah saya

dari ShopeeFood?

gunakan.

Apakah anda sering menggunakan fitur

dari layanan ShopeeFood?

Saya pertama kali menggunakan itu pada
saat lagi istirahat aja, jadi tetangga saya
lagi order makanan menggunakan

ShopeeFood itu, terus saya penasaran dan
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ikut  mencoba pakai ShopeeFood.
Penggunaan ShopeeFood mulai dari tahun
2022, biasa digunakan untuk diri sendiri

dan pernah untuk orang lain.

Berapa lama waktu yang dibutuhkan
dalam menggunakan fitur-fitur dari

layanan ShopeeFood?

Pertama kali sih ga susah, cukup gampang
karena tampilan nya juga agak mirip sama
aplikasi sebelah vyaitu gofood dan
grabfood, jadi ga butuh waktu yang lama
untuk penggunaan layanan nya. Gampang
banget di gunain, gampang juga buat

ordernya, milih restoran dan makanannya.

Apakah pada saat menggunakan
layanan ShopeeFood anda mengalami
error?

(jika ya, pada bagian mana anda

mengalami error?)

Untuk masalah error sejauh ini belum ada

terjadi error sih dalam penggunaannya.

Apakah anda akan merekomendasikan
layanan ShopeeFood kepada orang lain

atau lingkungan sekitar anda?

Penilaian dari saya layanan ShopeeFood
sudah cukup, lalu untuk rekomendasi saya
pasti akan tetap rekomendasi ke
lingkungan saya juga karena ibu rumah
tangga gitu untuk bisa memakai layanan
ShopeeFood dan mempermudah ibu-ibu
rumah tangga untuk order-order makanan

maupun minuman.

Apakah anda tidak akan menggunakan

aplikasi lain selain menggunakan

layanan ShopeeFood ketika ingin

memesan makanan secara online?

Terkait hal itu, saya tidak hanya

menggunakan layanan  ShopeeFood,
kadang juga masih pakai layanan dari yang
lain, karena ya terkait dengan promosi-
promosi, terkadang ada juga diskon-
diskon. Jadi ya ga hanya terpusat ke

layanan ShopeeFood.
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Nama : R10

Status : Pekerja

Dilakukan pada :4 Juni 2024
Tempat : Couvee
Keterangan Wawancara ini

dilakukan untuk menggali

pengalaman

penggunaan dari layanan ShopeeFood, dengan pertanyaan yang diambil dari hasil data

kuesioner
NO | Pertanyaan Jawaban
1. | Apakah anda tahu bagaimana layanan | Tahu sih dan cukup familiar karena aku

dari ShopeeFood?

adalah pengguna dari ShopeeFood.

ShopeeFood itu adalah layanan pesan antar

makanan yang disediakan oleh Shopee.

Apakah anda sering menggunakan fitur

dari layanan ShopeeFood?

Cukup sering menggunakan ShopeeFood
ini untuk pesan antar makanan karena saya
juga sering di rumah jadi karena mager
keluar jadi saya menggunakan aplikasi
delivery untuk memesan makanan. Saya

pakai ShopeeFood dari tahun 2022.

Berapa lama waktu yang dibutuhkan
dalam menggunakan fitur-fitur dari

layanan ShopeeFood?

Adaptasi perlu, tapi tidak terlalu lama
karena diaplikasi dengan layanan yang
sama, tentu ada peletakkan menu yang
berbeda. Jadi adaptasi nya mencari
perbedaannya seperti di mana saya harus
meletakkan alamatnya, di mana saya input

voucher.

Apakah pada saat menggunakan
layanan ShopeeFood anda mengalami
error?

(jika ya, pada bagian mana anda

mengalami error?)

Ada satu error yang menurut saya pernah
terjadi yaitu saat ubah Alamat yaitu lewat
pin map, lalu klik ok untuk menyelesaikan
Lokasi yang dipin, nah di sana sering terjadi

error. Tetapi ketika klik manual saja lewat
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keyboard, ya itu ga masalah sih, lebih ke

masalah di maps saja.

Apakah anda akan merekomendasikan
layanan ShopeeFood kepada orang lain

atau lingkungan sekitar anda?

Menurut aku, overall sudah baik dan
masukkan dari aku, kalau aku denger dari
sekeliling mereka kurang suka tampilannya,
karena aksesnya bawaan dari Shopee
aksesnya jadi shopee Ul nya kurang user
friendly dan shopeefood menu nya agak
susah ditemukan karena posisinya terletak
dibanyak menu icon-icon shopee vyang
berjejer, dan entah dari device saya ketika
klik icon shopeefood responsnya cukup
lama jadi saya harus tekan dua kali
dibandingkan dengan aplikasi lain itu hanya
satu kali dan responsnya cepat. Untuk
rekomendasi saya akan rekomen karena
saya tidak mempermasalahkan bagian Ul
atau gimana selama harga yang disediakan
oleh untuk satu

shopeefood penjual

dibanding dengan kompetitor nya

Apakah anda tidak akan menggunakan

aplikasi lain selain menggunakan

layanan ShopeeFood ketika ingin

memesan makanan secara online?

Sebenarnya saya, tidak mungkin tidak

berpaling dari ShopeeFood, karena
tergantung harga vyang disajikan dan
terdapat beberapa penjual yang hanya di
ShopeeFood saja, makanya saya memakai
ShopeeFood. Kalau dari promo sih
sebenarnya belakangan ini lebih banyak
menggunakan gofood dan tidak terlalu

intens di ShopeeFood.
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