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ARTICLE INFO ABSTRACT
Keywords : _ _ This study aims to determine the Influence of Perception on Convenience
Perception on Convenience of Usage; of Usage and Quality of Service toward Consumer Decisions on using

Quality of Service;

Decision of Usage:; Shopee Food Feature in Shopee Application. The research method used

is a quantitative method. Data collection techniques used in the form of
questionnaires and literature. The population of this study is the Shopee
Food Feature Users in Bekasi City. The sampling technique in this study
is non-probability sampling with population sampling method. Samples
are 100 samples. The result showed that the Perception on Convenience
of Usage had an influence on the decision to use features by 51.4%.
Quality of Service has an effect of 58.9% of Decision to Use Features.
Perception on Convenience of Usage and Quality of Service have a
significant effect on the Decision of Feature Usage. Perception on
Convenience of Usage and Quality of Service influence the Decision of
Feature Usage simultaneously with a value of 0.638 or 63.8% of which
38.2% is explained by other factors not included in this study.

PENDAHULUAN

Berkembangnya dunia digital mampu membuat platform digital bermunculan, salah satu
contohnya adalah food delivery online platform. Perilaku konsumen yang cenderung senang dengan
kemudahan layanan digital menjadi suatu perkembangan bisnis yang dapat menambah peluang besar
dengan menawarkan aplikasi yang dapat diakses melalui smartphone. Dengan adanya aplikasi
layanan pesan antar makanan, pengguna jasa dapat memilih beragam makanan dan minuman yang
tersedia tanpa harus datang langsung ke restoran menggunakan jasa transportasi yang mengantar
pesanan sampai tempat tujuan dan menawarkan proses pembayaran dengan beberapa pilihan
transaksi.

Tabel 1. Data Pengguna Layanan Food Delivery Online

Layanan Food Delivery _ )
Service Heard of/aware of Have tried using
GrabFood 100% 92%

GoFood 100% 90%
ShopeeFood 2% 35%

Berdasarkan riset yang dirilis oleh Snapchart Indonesia, dapat diketahui bahwa persaingan
antara GrabFood, GoFood, dan ShopeeFood masih terus bersaing untuk menjadi yang terbaik. Pada
Oktober 2021, GrabFood masih unggul dengan presentase pengguna sebesar 92%, GoFood 90%,
dan Shopee Food 35%. Kemudahan penggunaan aplikasi juga mempengaruhi konsumen dalam
memilih food delivery online platform karena dengan adanya kemudahan penggunaan yang
dirasakan oleh konsumen maka fitur yang diberikan pada aplikasi tersebut dapat lebih mudah
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digunakan oleh konsumen sehingga membentuk loyalitas. Kemudahan dan kecepatan dalam
mendapatkan driver saat memesan juga menjadi pemilihan yang tepat bagi konsumen sehingga
dengan adanya hal tersebut konsumen tidak perlu menunggu lama dalam proses pemesanan dan
pengantaran sehingga dapat membentuk kualitas pelayanan yang dapat menjadi kepuasan konsumen
dalam mendapatkan layanan tersebut.

Beberapa penelitian yang dilakukan oleh Tifani dan Siti (2020), Eggie (2021), Azizi (2016),
Echy, Setiawan dan Eni (2019) berhasil membuktikan bahwa terdapat pengaruh positif dan
signifikan dari persepsi kemudahan terhadap keputusan menggunakan aplikasi.

Menurut Kotler (2019) kualitas pelayanan adalah bentuk penilaian konsumen terhadap tingkat
pelayanan yang diterima dengan tingkat pelayanan yang diharapkan. apabila pelayanan yang
diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas pelayanan di persepsikan baik
dan memuaskan karena konsumen akan merasa puas apabila menggunakan layanan dengan kualitas
pelayanan yang praktis, aman, dan sesuai harapan. Semakin baik kualitas pelayanan maka akan
semakin baik pula konsumen dalam memutuskan untuk menggunakan aplikasi Shopee khususnya
pada fitur Shopee Food. Beberapa penelitian yang dilakukan oleh Tifani dan Siti (2021), Mohammad
Ihsan dan Ade (2019), Echy, Setiawan dan Eni (2019) berhasil membuktikan bahwa terdapat
pengaruh positif dan signifikan dari kualitas pelayanan terhadap keputusan menggunakan aplikasi.

Sehingga tidak terlepas dari beberapa keluhan masyarakat terkait fitur ShopeeFood itu sendiri
yaitu, kesulitan konsumen saat menuliskan alamat pengantaran yang dimana tidak sesuai dengan
denah lokasi yang terdapat pada saat menuliskan alamat pengantaran. Hal ini menjadi pengaruh bagi
konsumen dikarenakan dapat menghambat proses pengantaran apabila alamat tidak sesuai dengan
titik lokasi.

Keluhan masyarakat terkait kesulitan dalam membatalkan pesanan, hal ini menjadi kendala
dikarenakan banyak driver yang sulit dihubungi dan tidak ada konfirmasi apapun terkait pesanan
yang mereka terima, sehingga konsumen ingin melakukan pembatalan untuk mengganti driver agar
pesanan dapat cepat sampai sesuai dengan yang diharapkan. Namun untuk saat ini, konsumen hanya
dapat membatalkan pesanan apabila melakukan konfirmasi terlebih dahulu kepada customer service
shopee.

Selain itu, banyaknya fitur pada ShopeeFood terkait promo voucher, cashback, dan gratis
ongkir menjadi perhatian dan keluhan bagi konsumen dikarenakan fitur tersebut hanya dapat
digunakan apabila konsumen menggunakan metode pembayaran ShopeePay. Hal ini membuat
kesulitan karena konsumen harus melakukan top up terlebih dahulu pada aplikasi shopee tersebut.

LITERATUR REVIEW
Persepsi Kemudahan Penggunaan

Menurut Jogiyanto (2019:934) persepsi kemudahan merupakan suatu ukuran untuk meyakini
bahwa teknologi mampu digunakan dengan jelas tanpa membutuhkan banyak usaha sehingga mudah
untuk dioperasikan. Menurut Davis et al (2019:30) terdapat 6 dimensi yaitu sebagai berikut: (1) Easy
to learn (mudah dipelajari), (2) Controllable (mudah dikendalikan), (3) Clear and understandable
(jelas dan mudah dipahami), (4) Flexible (fleksibilitas), (5) Easy to become skillfull (mudah untuk
menjadi terampil), (6) Easy to use (mudah digunakan).

Kualitas Pelayanan

Menurut Abdullah dan Tantri (2019), kualitas pelayanan merupakan karakteristik suatu
produk barang atau jasa yang berpengaruh untuk memuaskan dinyatakan maupun yang tersirat.
Menurut Tjiptono (2017) terdapat 5 dimensi yaitu sebagai berikut: (1) Tangibles, (2)

Reability, (3) Responsiveness, (4) Assurance, (5) Emphaty.
Keputusan Menggunakan Fitur

Menurut Peter dan Olson (2013) keputusan menggunakan merupakan suatu proses integrasi
yang digunakan untuk mengombinasikan pengetahuan dan mengevaluasi dua atau lebih alernatif dan
memilih satu diantaranya. Menurut Tjiptono (2017) terdapat faktor-faktor yang mempengaruhi
konsumen dalam melakukan keputusan pembelian yaitu: (1) Nilai Emosional, (2) Nilai Sosial, (3)
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Nilai Kualitas, (4) Nilai Fungsional.

Berikut ini adalah dimensi Keputusan Menggunakan Fitur Menurut Kotler dan Keller
(2016:194) terdapat 6 dimensi yaitu sebagai berikut: (1) Pilihan produk, (2) Pilihan

merek, (3) Pilihan penyalur, (4) Waktu pembelian, (5) Jumlah pembelian, (6) Metode
pembayaran.

Dimana kerangka teori diartikan sebagai pola piker yang menunjukkan hubungan antar
variabel yang akan diteliti.

Gambar 1. Kerangka Teori

Persepsi Kemudahan Penggunaan (X1)
1. easy to learn (mudah dipelajari)
2. controllable (mudah dikendalikan)
3. clear and understandable (jelas dan

mudah dipahami) .
4. flexible (fleksibilitas) H3 Keputusan Menggunakan Fitur (Y)

5. easy to become skilfull (mudah untuk 1. pilihan produk

menjadi terampil) 2. pilihan merek
6. easy to use (mudah digunakan) 7|3 dllbanmpenydur
Davis et al (2019:30) i 4. waktu pembelian
5. jumlah pembelian
Kualitas Pelayanan (X2) 6. metode pembayaran.
1. Tangibles

Kotler dan Keller (2016:194)

3. Responsiveness

2. Reability Zal

4. Assurance

5. Emphaty

Tjiptono (2017)

METODE PENELITIAN

Metode yang digunakan penulis dalam penelitian ini menggunakan metode penelitian
kuantitatif yang bertujuan untuk menganalisis pengaruh antara variabel bebas dan terikat, kemudian
dibuat instrumen untuk mengukurnya. Metode penilitian kuantitatif adalah penelitian yang
digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel. Pengumpulan data menggunakan instrument
penelitian, analisis dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan. Dalam penelitian
ini data dan informasi dikumpulkan dari responden dengan menggunakan kuesioner. Setelah data
diperoleh kemudian hasilnya akan dijelaskan secara perspektif pada akhir penelitian akan dianalisa
untuk menguji hipotesis yang diajukan pada awal penelitian ini. Teknik yang digunakan untuk
mengetahui pengaruh variabel bebas yaitu Persepsi Kemudahan Penggunaan (X1) dan Kualitas
Pelayanan (X2) terhadap variabel terikat yaitu Keputusan Menggunakan Fitur (Y) memakai regresi
linier berganda. Populasi dalam penelitian ini adalah pengguna fitur Shopee Food di Kota Bekasi
yang berjumlah tak terhingga.

Menurut Sugiyono (2013:91) Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang
dimiliki oleh populasi tersebut. Bila populasi besar, dan peneliti tidak mungkin mempelajari semua
yang ada pada populasi, misalnya karena keterbatasan dana, tenaga dan waktu, maka peneliti dapat
menggunakan sampel yang diambil dari populasi itu. Apa yang dipelajari dari sampel itu,
kesimpulannya dapat diberlakukan untuk populasi.

Rumus Rao Purba digunakan untuk menentukan ukuran sampel. Penggunaan rumus Rao
Purba karena ukuran populasi dalam penelitian ini belum diketahui dengan pasti. Menurut Rao Purba
dalam (Sujarweni,2015) jumlah sampel memiliki ketetapan 96,04 yang dibulatkan menjadi 100. Jadi,
dihitung dari jumlah pertanyaan kuesioner sebanyak 34 buah, berdasarkan rumus Rao Purba tersebut,
penelitian ini mendapat jumlah sampel sebanyak 100 responden yang berasal dari pengguna fitur
Shopee Food di Kota Bekasi.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Pada penelitian ini teknik analisa data yang digunakan adalah regresi berganda. Teknik analisa
ini digunakan untuk mengetahui besarnya pengaruh variabel independent yaitu persepsi kemudahan
—
Mas Andrianto Setyoadi (Pengaruh Persepsi Kemudahan Penggunaan dan Kualitas Pelayanan...)



117
E-ISSN 2686-1577

Abiwara : Jurnal Vokasi Administrasi Bisnis Vol 4, No. 1, Septemberb2022, pp. 114-121

penggunaan dan kualitas pelayanan terhadap variabel dependen yaitu keputusan menggunakan fitur.
Berdasarkan hasil penelitian, persamaan dalam analisis regresi linier berganda dalam penelitian ini
adalah:

Tabel 2. Hasil Uji Regresi Linier Berganda

Coefficients?

hstandardized Coefficients btandardized

Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 9.759 3.184 3.065 .003
Persepsi Kemudahan .318 .088 .329 3.612 .000
Kualitas Pelayanan 591 .103 .524 5.754 .000

a. Dependent Variable: Keputusan Menggunakan Fitur

Sumber : Data diolah oleh penulis dari SPSS versi 25.0, 2022

Analisa data dalam penelitian ini menggunakan Analisis Regresi Linier Berganda bertujuan
untuk mengetahui pengaruh lebih dari satu variabel bebas terhadap satu variabel terikat. Dengan
persamaan yaitu:

Y=0+B(X1)+B(X2)
Y =9,759 + 0,318 X1 + 0,591 X2

Nilai a sebesar 9,759 menyatakan bahwa jika tidak ada nilai pada variabel persepsi kemudahan
penggunaan (X1) dan kualitas pelayanan (X2) maka nilai pada variabel keputusan menggunakan
fitur () sebesar 9,759.

Nilai koefisien regresi (B) X1 sebesar 0,318 memberikan arti bahwa persepsi kemudahan
penggunaan (X1) berpengaruh positif terhadap keputusan menggunakan fitur (Y). Hal ini
menunjukkan bahwa dengan penambahan satu satuan persepsi kemudahan penggunaan, maka akan
terjadi peningkatan keputusan menggunakan fitur sebesar 0,318.

Nilai koefisien regresi (B) X2 sebesar 0,591 memberikan arti bahwa kualitas pelayanan (X2)
berpengaruh positif terhadap keputusan menggunakan fitur (Y). Hal ini menunjukkan bahwa dengan
penambahan satu satuan kualitas pelayanan, maka akan terjadi peningkatan keputusan menggunakan
fitur sebesar 0,591.

Koefisien determinasi ini digunakan untuk mengetahui seberapa bes ar atau seberapa jauh
pengaruh dari variabel-variabel bebas terhadap variabel terikatnya. Nilai koefisien determinasi
ditentukan dengan nilai R square. Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) ditunjukkan pada tabel
berikut ini:

Tabel 3. Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2)

Model Summaryb

Std. Error Change Statistics
Mod R Adjusted R of the R Square F Sig. F
el R Square Square Estimate Change | Change dfl df2 Change
1 79948 .638 .631 3.95915 .638| 85.472 97 .000

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Persepsi Kemudahan

b. Dependent Variable: Keputusan Menggunakan Fitur
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Sumber : Data diolah oleh penulis dari SPSS versi 25.0, 2022

Berdasarkan Tabel 3. di atas menunjukkan hasil dari perhitungan regresi dapat diketahui bahwa
secara simultan besarnya pengaruh Persepsi Kemudahan Penggunan (X1) dan Kualitas Pelayanan
(X2) terhadap Keputusan Menggunakan Fitur (Y) sebesar 0,638 atau 63,8%, sedangkan sisanya
sebesar 36,2% dipengaruhi oleh variabel lainnya yang tidak ikut dihitung dalam penelitian ini.

Uji T ini digunakan untuk membuktikan adanya pengaruh dua variabel bebas yaitu persepsi
kemudahan penggunaan dan kualitas pelayanan terhadap satu variabel terikat yaitu keputusan
menggunakan fitur. Berdasarkan hasil pengolahan dengan program SPSS maka di dapat hasil uji t,
pada tabel berikut ini:

Tabel 4. Hasil Uji T

Coefficients?

tandardized
Coefficients

Unstandardized Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 9.759 3.184 3.065 .003
Persepsi Kemudahan .318 .088 .329 |3.612 |.000
Kualitas Pelayanan 591 .103 .524 |5.754 |.000

a. Dependent Variable: Keputusan Menggunakan Fitur

Sumber : Data diolah oleh penulis dari SPSS versi 25.0, 2022

Uji secara simultan (Uji F) digunakan untuk mengetahui seberapa besar variabel independent
yaitu persepsi kemudahan penggunaan dan kualitas pelayanan secara bersama- sama berpengaruh
terhadap variabel dependen keputusan menggunakan fitur dapat dilihat pada tabel berikut ini:

Tabel 5. Hasil Uji F

ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 2679.538 2 1339.769 85.472 000°
Residual 1520.462 97 15.675
Total 4200.000 99
a. Dependent Variable: Keputusan Menggunakan Fitur

b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Persepsi Kemudahan

Sumber : Data diolah oleh penulis dari SPSS versi 25.0, 2022

Berdasarkan Tabel 5. Pengujian pengaruh variabel bebas secara bersama-sama atau serentak
terhadap variabel terikatnya dilakukan dengan menggunakan uji F. hasil perhitungan statistic
menunjukkan nilai signifikansi untuk persepsi kemudahan penggunaan (X1) dan kualitas pelayanan
(X2) secara simultan terhadap keputusan menggunakan fitur (Y) adalah sebesar 0,000 < 0,05 dan F
hitung 85,472 > F tabel 3,08. Maka hipotesis yang terdapat pengaruh yang signifikan dan positif
antara persepsi kemudahan penggunaan dan kualitas pelayanan terhadap keputusan menggunakan
fitur Shopee Food dalam Aplikasi Shopee dinyatakan diterima.

Pengaruh Persepsi Kemudahan Penggunaan Terhadap Keputusan Menggunakan Fitur

Hasil uji thitung 3,612 > nilai t tabel 1,996. Sehingga dapat disimpulkan bahwa maka Hol
ditolak dan Hal diterima yang berarti “Persepsi Kemudahan Penggunaan (X1) Berpengaruh
signifikan dan Positif Terhadap Keunggulan Bersaing (Y) secara parsial” dinyatakan diterima.
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Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian terdahulu dengan hasil penelitian Menurut Tifani
Lidya Febri Artha dan Siti Nur Azizah Berdasarkan hasil analisis statistik inferensial diperoleh bukti
bahwa terdapat pengaruh yang signifikan variabel Persepsi Kemudahan Penggunaan terhadap
Keputusan Menggunakan Fitur Go-Food dalam Aplikasi Gojek di Kecamatan Kebumen.

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Menggunakan Fitur

Hasil uji thitung 5,754 > nilai t tabel 1.996. Sehingga dapat disimpulkan bahwa maka Hol
ditolak dan Hal diterima yang berarti “Kualitas Pelayanan (X2) Berpengaruh signifikan dan Positif
Terhadap Keputusan Menggunakan (Y) secara parsial” dinyatakan diterima.

Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian terdahulu dengan hasil penelitian Menurut
Mohammad lhsan dan Ade Perdana (2019), secara parsial variabel independen e-service quality
menyangkut ease of use, website design, responsiveness dan assurance berpengaruh terhadap
keputusan pengguna jasa. Dari hasil tersebut terdapat pengaruh positif yang dapat diartikan bahwa
semakin baik e-service quality maka keputusan pengguna jasa ojek online Go- Ride pada aplikasi
Go-Jek di Kota Jambi akan semakin meningkat.

Pengaruh Persepsi Kemudahan Penggunaan dan Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan
Menggunakan Fitur

Diperoleh nilai signifikan sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai Fhitung 85,472 > F tabel 3,07. Hal
tersebut membuktikan bahwa HO3 ditolak dan Ha3 diterima. Artinya “Persepsi Kemudahan
Penggunaan (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) berpengaruh signifikan dan positif terhadap
Keputusan Menggunakan (YY) secara simultan.

Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian terdahulu dengan hasil penelitian menurut Azizi
Muamar (2018), secara parsial variabel dependent keputusan menggunakan fitur diperoleh bukti
bahwa terdapat pengaruh positif penggunaan e-banking yang dapat diartikan bahwa semakin tinggi
persepsi kemudahan maka semakin tinggi keputusan nasabah menggunakan menggunakan layanan
e-banking karena nasabah berkeyakinan bahwa penggunaan e-banking tersebut dapat dengan mudah
untuk dipahami dan digunakan.

SIMPULAN DAN SARAN

Persepsi Kemudahan Penggunaan berpengaruh signifikan dan positif terhadap keputusan
menggunakan fitur Shopee Food dalam Aplikasi Shopee sebesar 51,4%.

Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan dan positif terhadap Keputusan menggunakan Fitur
dalam Aplikasi Shopee sebesar 58,9%.

Persepsi Kemudahan Penggunaan (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) berpengaruh signifikan
dan positif Terhadap Keputusan Menggunakan Fitur (Y) secara simultan sebesar 0,638 atau 63,8%,
sedangkan sisanya sebesar 36,2% dipengaruhi oleh variabel lainnya yang tidak ikut dihitung dalam
penelitian ini.

Berdasarkan Indikator dapat berinteraksi kapanpun tanpa ada batasan waktu yaitu “saya dapat
melakukan pembatalan pada cs Shopee terkait pesanan kapanpun saya melakukan pesanan”
menunjukkan nilai rata-rata yang lebih rendah dibandingkan indikator lain. Dalam hal ini sebaiknya
pihak Shopee memperbaiki sistem yang ada, mengikuti keluhan dari pelanggan yaitu menyediakan
fitur pembatalan. Namun hal ini tentunya harus diikuti dengan alasan pembatalan yang jelas dan
sistem harus menyeleksi jenis pembatalan yang bisa di terima supaya tidak terjadi orderan fiktif dari
pelanggan dengan begitu tidak merugikan driver shopee food.

Berdasarkan indikator jaminan tepat waktu dalam pelayanan yaitu “Pihak Shopee menjamin
pelayanan secara tepat waktu” menunjukkan nilai rata-rata yang lebih rendah dibandingkan indikator
lain. Dalam hal ini sebaiknya pihak Shopee melakukan evaluasi dalam memberikan pelayanan
kepada para pengguna Fitur Shopee Food. Pihak shopee Food sebaiknya dapat meningkatkan sistem
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yang dapat meningkatkan ketertiban driver Shopee Food dalam menjalankan order yang di terima,
sehingga Driver Shopee Food dapat lebih bertanggung jawab atas waktu yang telah di tentukan oleh
sistem Shopee Food.

Berdasarkan indikator memilih merek yang ciri khas berbeda dengan merek lain yaitu “Saya
membeli makanan pada Shopee Food jika ada restoran yang terbaru” menunjukkan nilai rata-rata
yang lebih rendah dibandingkan indikator lain. Yang berarti bahwa restoran terbaru tidak menjamin
membuat masyarakat khususnya pengguna fitur Shopee Food tertarik untuk membeli, namun untuk
restoran terbaru dapat membuat perhatian masyarakat/pengguna dengan melakukan promosi seperti
diskon potongan harga makanan/minuman dan voucher pengguna shopee serta gratis ongkir
sehingga masyarakat/pengguna setidaknya mengenal restoran yang baru saja dibuka.

Diharapkan hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai acuan bagi mahasiswa atau peneliti
selanjutnya untuk mengembangkan penelitian ini dengan mempertimbangkan variabel- variabel lain
yang belum tercantum agar hasil penelitian pengaruh persepsi kemudahan penggunaan dan kualitas
pelayanan terhadap keputusan menggunakan fitur akan semakin baik dan hubungan korelasi semakin
sempurna.
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