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Oleh 

Muhammad Mumtaz 

09031282025053 

 

ABSTRAK 

Aplikasi mobile Traveloka adalah layanan yang menawarkan akomodasi dan 

produk perjalanan, yang disediakan oleh PT Trinusa Travelindo. penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui seberapa puas pengguna dengan aplikasi mobile 

Traveloka. Penelitian menggunakan metodologi EUCS, yang menggabungkan 

kriteria seperti konten, akurasi, bentuk, kemudahan penggunan, dan ketepatan 

waktu sebagai komponen fundamental dari penilaian.   Pengumpulan data 

dilakukan menggunakan kuesioner  yang didistribusikan di antara pengguna 

mobile traveloka. Setelah penilaian menyeluruh dari validitas dan reliabelitas, 

temuan tes mengkonfirmasi validitas dan keandalan pertanyaan.   Rata-rata 

kepuasan Kaplan dan Norton dan kategori digunakan untuk menghitung data 

output kuesioner. Survei melibatkan 300 peserta yang skor lima faktor, termasuk 

Akurasi, Konten, bentuk, ketepatan waktu, dan Kemudahan Penggunaan dinilai 

dalam angka 3,78 yang masuk dalam  kategori puas. Oleh karena itu, pengembang 

disarankan untuk terus mempertahankan dan meningkatkan kualitas aplikasi 

mobile Traveloka. 

Kata Kunci : EUCS, Aplikasi Mobile, Traveloka, Tingkat Kepuasan  
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ANALYSIS OF USER SATISFACTION LEVELS ON THE 

TRAVELOKA MOBILE APPLICATION USING THE EUCS 

METHOD 

 

By 

Muhammad Mumtaz 

09031282025053 

 

ABSTRACT 

Traveloka mobile app is a service that offers accommodation and travel products, 

provided by PT Trinusa Travelindo. The study aims to find out how satisfied users 

are with the Traveloka mobile app. The research uses the EUCS methodology, 

which combines criteria such as content, accuracy, format, ease of use, and 

timeliness as fundamental components of the assessment.   Data collection is done 

using a questionnaire distributed among Traveloka mobile users. After a thorough 

assessment of validity and reliability, the test findings confirm the validity of the 

question and its reliability.   The Kaplan and Norton satisfaction averages and 

categories are used to calculate the output data of the questionnaire. The survey 

involved 300 participants who scored five factors, including Accuracy, Content, 

Format, Timeliness, and Ease of Use rated at 3.78 in satisfactory categories.. 

Therefore, for further research it is recommended to use other methods to obtain 

different results. 

Keywords : EUCS, Mobile Application, Traveloka, User Satisfaction  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar belakang  

     Aplikasi mobile telah menjadi salah satu alat penting dalam kehidupan sehari-

hari saat era digital yang semakin berkembang. (Kristen et al., 2021).  Traveloka 

adalah aplikasi mobile yang sangat diminati  menawarkan banyak layanan yang 

berkaitan dengan ekspedisi, sebagai contoh booking hotel, kereta api, dan tiket 

pesawat. Pengguna dapat merencanakan perjalanan mereka dengan segera dan 

praktis dengan aplikasi selulernya.  

     PT. Trinusa Travelindo adalah suatu bisnis teknologi di Indonesia berfokus atas 

fasilitas layanan ekspedisi dan akomodasi mengembangkan platform seluler yang 

dikenal sebagai Traveloka. Pengguna memiliki kemudahan dalam merencanakan, 

memesan, dan memantau aktivitas mereka dengan aplikasi mobile Traveloka. 

(Natalya Latuheru, 2018).  Menurut artikel pada website Traveloka.com aplikasi 

mobile traveloka ini dirilis pada Agustus 2014.   Aplikasi seluler ini telah di-

download lebih dari 5 juta kali selama waktu dibawah 2 tahun. Selain itu, tetap 

menjadi aplikasi terpopuler dalam kategori travel di App Store dan Play Store. 

     Namun, kepuasan pengguna sangat penting untuk mempertahankan dan 

meningkatkan pangsa pasar di pasar aplikasi mobile bidang pelayanan yang 

semakin ketat. Agar dapat bertahan, bersaing, dan menguasai pangsa pasar 

kepuasan pelanggan harus menjadi hal yang paling penting. (Emmywati, 2016).  

Metode layanan sistem aplikasi mobile ini digunakan oleh banyak perusahaan yang 

bergerak di bidang perjalanan. Kualitas dari aplikasi mobile dapat mempengaruhi 
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tingkat kepuasan pengguna. Keberhasilan dan kegunaan dari sebuah sistem 

bergantung pada tingkat kepuasan yang ditunjukkan oleh para pengguna aplikasi 

mobile traveloka. 

     Untuk mengetahui seberapa puas pelanggan salah satunya adalah melalui 

pengaplikasian metode EUCS (End User Computing Satisfaction) (Pibriana & 

Fitriyani, 2022).  EUCS memakai lima dimensi untuk mengukur kepuasan 

pengguna: kemudahan untuk digunakan, keuntungan yang ditawarkan, keandalan 

sistem, dukungan, dan kepuasan menyeluruh.  Metode EUCS bisa digunakan untuk 

menganalisis secara menyeluruh sebab yang berpengaruh terhadap tingkat 

kepuasan pengguna dengan aplikasi mobile Traveloka.  

     Kemudahan penggunaan adalah salah satu dimensi yang akan dianalisis. 

Kemudahan penggunaan mencakup faktor-faktor seperti antarmuka pengguna yang 

mudah digunakan, navigasi yang cepat, dan kemudahan dalam menyelesaikan 

tugas-tugas terkait perjalanan, seperti memesan tiket atau mengatur jadwal 

perjalanan. Penggunaan metode EUCS akan memungkinkan peneliti untuk 

mengidentifikasi sejauh mana aplikasi traveloka memenuhi harapan pengguna 

terkait kemudahan penggunaan. 

     Oleh karena itu, tujuan penelitian ini dilakukan guna menilai kepuasan pengguna 

aplikasi mobile Traveloka dengan memanfaatkan metodologi EUCS, yang 

mencakup lima variabel, yaitu isi, keakuratan, bentuk, kemudahan, dan ketepatan 

waktu. (Darwati, 2022).  

     Penulis bermaksud untuk melakukan penelitian berdasarkan dengan latar 

belakangan permasalahan yang telah dibahas di atas dengan judul “Analisis 
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Tingkat Kepuasan Pengguna Aplikasi Mobile Traveloka Menggunakan 

Metode EUCS” 

 

1.2 Rumusan Masalah  

          Dari latar belakang yang telah dijabarkan di atas rumusan masalah dari 

penelitian ini adalah 

a) Bagaimana tingkat kepuasan pengguna terhadap aplikasi mobile traveloka? 

b) Bagaimana pengguna menilai kemudahan penggunaan aplikasi mobile 

traveloka? 

c) Sejauh mana pengguna mendapatkan manfaat dari penggunaan aplikasi 

mobile traveloka? 

d) Apakah pengguna puas dengan pengalaman penggunaan aplikasi mobile 

traveloka?  

 

1.3 Tujuan Penelitian  

 Tujuan dari penelitian ini adalah 

a) Menganalisis tingkat kepuasan pengguna terhadap aplikasi mobile 

traveloka. 

b) Mengevaluasi kemudahan penggunaan aplikasi mobile traveloka dari 

perspektif pengguna. 

c) Mengidentifikasi sejauh mana pengguna merasa mendapatkan manfaat yang 

memadai dari penggunaan aplikasi mobile traveloka. 

     Dengan tujuan-tujuan tersebut, penelitian ini memiliki tujuan untuk memberikan 

pemahaman yang menyeluruh mengenai tingkat kepuasan pengguna terhadap 
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aplikasi mobile traveloka dan faktor-faktor yang mempengaruhinya. Diharapkan 

bahwa hasil penelitian ini dapat memberikan wawasan yang bernilai bagi 

pengembang aplikasi untuk meningkatkan mutu pelayanan dan pengalaman 

pengguna ketika menggunakan aplikasi mobile traveloka. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

a) Penelitian ini akan memberikan masukan berharga bagi pengembang 

aplikasi traveloka dalam meningkatkan kualitas aplikasi mobile mereka. 

Dengan memahami tingkat kepuasan pengguna dan faktor-faktor yang 

mempengaruhinya, pengembang dapat mengidentifikasi area yang perlu 

ditingkatkan, baik dalam kemudahan untuk digunakan, keuntungan yang 

ditawarkan, keandalan sistem, dukungan, dan kepuasan menyeluruh. 

b) Penelitian ini akan memberikan manfaat langsung bagi pengguna aplikasi 

traveloka. Dengan menganalisis tingkat kepuasan pengguna, pengguna akan 

memiliki pemahaman yang lebih baik tentang kelebihan dan kekurangan 

aplikasi traveloka.   

 

1.5 Batasan Masalah  

a) Fokus studi ini mengevaluasi tingkat kepuasan pengguna aplikasi mobile 

Traveloka memakai metode EUCS, dimana terdapat lima variabel, yaitu isi, 

ketepatan, wujud, kepraktisan penggunaan, dan keteraturan waktu. 

b) Responden penelitian terdiri dari pengguna aktif aplikasi mobile traveloka 

yang telah menggunakan aplikasi untuk memesan tiket pesawat, hotel, 

kereta api, atau paket liburan. 
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c) Penelitian ini akan melibatkan responden dari berbagai latar belakang dan 

usia  tetapi  batasan sampel akan ditetapkan bagi pengguna aplikasi 

traveloka di Kota Palembang. 

d) Penelitian ini akan dilakukan dalam lingkup penggunaan aplikasi mobile 

traveloka dan tidak akan memasukkan aspek lain seperti website traveloka 

atau aplikasi dari platform lain yang terkait dengan traveloka. 
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