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Perkembangan era digital pada zaman ini sangat cepat dan tidak dapat diprediksi. 

Era digital semakin hari melahirkan teknologi-teknologi baru yang berfungsi 

untuk membantu dan mempermudah kehidupan manusia. Seiring berjalannya 

waktu lahirlah aplikasi belanja online seperti Lazada dan Bukalapak yang menjadi 

sangat terkenal di Indonesia karena menyediakan berbagai produk dengan harga 

yang terjangkau. Lazada menempati peringkat ke-3 setelah Tokopedia dan Shopee 

dengan rata-rata 26,64 juta pengunjung, diikuti oleh Bukalapak dengan rata-rata 

21,30 juta pengunjung. Oleh karena itu penelitian ini bertujuan untuk 

mengidentifikasi faktor-faktor yang berkontribusi terhadap kepuasan pengguna 

dalam menggunakan aplikasi Lazada dan Bukalapak dan bagaimana cara untuk 

meningkatkan kepuasan pengguna dengan memperbaiki faktor-faktor tersebut. 

Jenis penelitian ini yaitu kuantitatif dengan metode End user computing 

satisfaction (EUCS). Subyek dalam penelitian ini adalah Masyarakat kota 

palembang yang aktif menggunakan aplikasi Lazada dan Bukalapak. Jumlah 

sampel diambil menggunakan rumus lemeshow. Analisis statistik penelitian ini 

menggunakan analisis skala likert. Tingkat kepuasan pengguna aplikasi Lazada 

dan Bukalapak didapatkan dengan menggunakan kuesioner skala likert. Tingkat 

kepuasan pengguna pada variabel content 3,84 pada aplikasi Lazada dan 3,85 

pada aplikasi Bukalapak, variabel accuracy 3,86 pada aplikasi Lazada dan 3,83 

pada aplikasi Bukalapak, variabel format 3,73 pada aplikasi Lazada dan 3,81 pada 

aplikasi Bukalapak, variabel ease of use 4,02 pada aplikasi Lazada dan 3,96 pada 

aplikasi Bukalapak, variabel timeliness 3,76 pada aplikasi Lazada dan 3,83 pada 

aplikasi Bukalapak. Kesimpulan dari penelitian ini adalah dari kelima variabel 

EUCS yang diuji, Masyarakat kota Palembang merasa puas dengan aplikasi 

Lazada dan Bukalapak. 

Kata Kunci  : Tingkat kepuasan pengguna, EUCS, Lazada, Bukalapak 
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The development of the digital era in this era is very fast and unpredictable. The 

digital era is increasingly giving birth to new technologies that function to help 

and facilitate human life. Over time, online shopping applications such as Lazada 

and Bukalapak were born which became very famous in Indonesia for providing 

various products at affordable prices. Lazada ranks 3rd after Tokopedia and 

Shopee with an average of 26.64 million visitors, followed by Bukalapak with an 

average of 21.30 million visitors. Therefore, this study aims to identify factors that 

contribute to user satisfaction in using the Lazada and Bukalapak applications and 

how to increase user satisfaction by improving these factors. This type of research 

is quantitative with End user computing satisfaction (EUCS) method. The subjects 

in this study were Palembang city people who actively use the Lazada and 

Bukalapak applications. The number of samples is taken using the lemeshow 

formula. Statistical analysis of this study used Likert scale analysis. The level of 

user satisfaction of the Lazada and Bukalapak applications was obtained using a 

Likert scale questionnaire. The level of user satisfaction in the content variable is 

3,84 in the Lazada application and 3,85 in the Bukalapak application, the accuracy 

variable is 3,86 in the Lazada application and 3,83 in the Bukalapak application, 

format variables 3,73 in the Lazada application and 3,81 in the Bukalapak 

application, ease of use variables 4,02 in the Lazada application and 3,96 in the 

Bukalapak application, timeliness variables 3,76 in the Lazada application and 

3,83 in the Bukalapak application. The conclusion of this study is that from the 

five EUCS variables tested, the people of Palembang are satisfied with the Lazada 

and Bukalapak applications. 

Keyword    : User satisfaction, EUCS, Lazada, Bukalapak 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Pembelian secara online semakin populer di Indonesia, salah satunya di 

kalangan masyarakat kota palembang. Selama beberapa tahun terakhir, aplikasi 

belanja online seperti Lazada dan Bukalapak menjadi sangat terkenal di 

Indonesia karena menyediakan berbagai produk dengan harga yang terjangkau. 

Berdasarkan studi (iprice insight, 2022), Lazada menempati peringkat ke 3 

setelah Tokopedia dan Shopee dengan rata-rata 26,64 juta pengunjung, diikuti 

oleh Bukalapak dengan rata-rata 21,30 juta pengunjung. 

Jumlah pengunjung pada aplikasi Lazada dan Bukalapak dapat dipengaruhi 

oleh User Experience yang mana dapat mempengaruhi kepuasan pengguna, 

dalam hal ini terdapat beberapa metode yang dapat digunakan untuk mengukur 

kepuasan pengguna cotohnya metode PIECES (Performance, Information, 

Economic, Control, Efficiency, dan Service), metode TAM (Technology 

Acceptance Model), dan End User Computing Satisfaction (EUCS). 

Dalam penelitian ini akan digunakan metode penelitian menggunakan End 

User Computing Satisfaction dikarenakan UECS dirancang untuk mengukur 

kepuasan pengguna terhadap penggunaan teknologi. Kelebihan utamanya adalah 

orientasinya yang kuat pada pengalaman dan persepsi pengguna terhadap sistem 

(Ariska & Amelia, 2020). Dan dengan pertimbangan variabel - variabel yang 

terdapat pada EUCS, sehingga dapat dilihat tingkat kepuasan pengguna 

berdasarkan tiap variabel, sehingga dapat lebih mudah mengidentifikasi variabel 

yang mempengaruhi kepuasan pengguna. 

Metode EUCS (End User Computing Satisfaction) digunakan untuk 

mengukur kepuasan pengguna terhadap sistem komputer yang mereka gunakan. 

Metode ini dapat digunakan untuk mengukur kepuasan pengguna terhadap 

aplikasi Lazada dan Bukalapak. Dalam penelitian ini akan digunakan metode 

penelitian menggunakan End User Computing Satisfaction dengan 

pertimbangan variabel- variabel yang terdapat pada EUCS, sehingga dapat 

dilihat tingkat kepuasan pengguna berdasarkan tiap variabel, sehingga dapat 
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lebih mudah mengidentifikasi variabel yang mempengaruhi. Dengan 

menggunakan metode EUCS, para peneliti dapat mengidentifikasi faktor-faktor 

yang mempengaruhi kepuasan pengguna terhadap aplikasi Lazada dan 

Bukalapak, dan menemukan cara untuk meningkatkan kepuasan pengguna 

dengan memperbaiki faktor-faktor tersebut. Beberapa penelitian sebelumnya 

telah dilakukan untuk mengukur kepuasan pengguna terhadap aplikasi belanja 

online. Berikut adalah beberapa contoh penelitian yang relevan: 

Menurut hasil penelitian yang dilakukan oleh (Masitoh et al., 2019) pada 

topik "Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, dan Kepercayaan 

Merek Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Pengguna Aplikasi E-Commerce", 

disimpulkan bahwa kualitas pelayanan, kepercayaan, dan kepuasan pelanggan 

memiliki dampak positif terhadap loyalitas pelanggan dalam menggunakan 

layanan e-commerce. Sebuah penelitian yang dilakukan oleh (Harun & Ayu 

Salmah, 2020) pada topik "Pengaruh Kepercayaan dan Kemudahan Terhadap 

Keputusan Pembelian Online Melalui e-commerce" menemukan bahwa faktor- 

faktor seperti kualitas sistem, kualitas informasi, kepercayaan, dan kepuasan 

pelanggan berkontribusi secara positif terhadap minat pelanggan dalam 

menggunakan layanan e-commerce untuk melakukan pembelian secara online. 

Penelitian-penelitian tersebut menunjukkan bahwa kualitas sistem, kualitas 

layanan, kepercayaan dan kepuasan pelanggan merupakan faktor yang penting 

dalam meningkatkan kepuasan pengguna e-commerce. Namun, penelitian- 

penelitian tersebut belum menggunakan metode End User Computing 

Satisfaction (EUCS) untuk mengukur kepuasan pengguna aplikasi-aplikasi e- 

commerce. 

Oleh karena itu, studi yang berjudul "Perbandingan Pengukuran 

Kepuasan Pengguna Aplikasi Lazada dan Bukalapak dengan 

Menggunakan Metode End User Computing Satisfaction" akan mengukur 

tingkat kepuasan pengguna aplikasi Lazada dan Bukalapak dengan 

menggunakan metode EUCS. Studi ini bertujuan untuk mengidentifikasi faktor- 

faktor yang berkontribusi terhadap kepuasan pengguna dalam menggunakan 

aplikasi Lazada dan Bukalapak dan bagaimana cara untuk meningkatkan 

kepuasan pengguna dengan memperbaiki faktor-faktor tersebut. Diharapkan 
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bahwa penelitian ini akan memberikan manfaat dalam meningkatkan kualitas 

aplikasi Lazada dan Bukalapak sehungga dapat meningkatkan kepuasan 

pengguna dalam menggunakan aplikasi tersebut. 

1.2 Rumusan Masalah 

Perbandingan berapa besar tingkat kepuasan pengguna aplikasi Lazada 

dan Bukalapak menggunakan metode End User Computing Satisfaction? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dari penelitian tugas akhir ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk mengukur perbandingan tingkat kepuasan pengguna aplikasi Lazada 

dan Bukalapak di kalangan masyarakat kota Palembang. 

2. Untuk membandingkan tingkat kepuasan pengguna Lazada dan Bukalapak di 

kalangan masyarakat kota Palembang berdasarkan hasil penelitian. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Sedangkan manfaat dari penulisan Proposal Tugas Akhir ini adalah 

sebagai berikut: 

1. Bagi Lazada dan Bukalapak, penelitian ini dapat memberikan informasi 

tentang kepuasan pengguna aplikasi Lazada dan Bukalapak di kalangan 

masyarakat kota Palembang, serta faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan 

pengguna. Dengan mengetahui faktor-faktor ini, Lazada dan Bukalapak dapat 

memperbaiki kualitas layanan dan meningkatkan kepuasan pengguna aplikasi 

Lazada dan Bukalapak di kalangan masyarakat kota Palembang. 

2. Bagi Masyarakat, penelitian ini dapat memberikan informasi tentang tingkat 

kepuasan pengguna aplikasi Lazada dan Bukalapak dan faktor-faktor yang 

mempengaruhi kepuasan pengguna. Masyarakat kota Palembang dapat 

menggunakan informasi ini untuk memilih aplikasi belanja online yang sesuai 

dengan kebutuhan mereka. 

3. Bagi peneliti dan akademisi, penelitian ini dapat memberikan kontribusi dalam 

bidang ilmu komputer, khususnya dalam pengukuran kepuasan pengguna 

aplikasi dengan menggunakan metode End User Computing Satisfaction. 

Selain itu, penelitian ini juga dapat menjadi bahan referensi untuk penelitian 

selanjutnya yang berkaitan dengan aplikasi belanja online dan kepuasan 



4 
 

 

 

 

pengguna. 

 

 

1.5 Batasan Masalah 

Adapun batasan masalah dari penulisan skripsi ini sebagai berikut : 

1. Penelitian difokuskan pada pengguna aplikasi Lazada dan Bukalapak di 

kalangan masyarakat kota Palembang dengan pertimbangan kemudahan akses 

mencari responden. 

2. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. 
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