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ABSTRAK

Zalora merupakan aplikasi E-Commerce yang didirikan pada tahun 2012 di singapura
dan kini telah beroperasi di berbagai negara, termasuk Indoensia. meskipun dikenal
luas, aplikasi ini tetap memiliki sejumlah keluhan dari pengguna seperti
ketidaksesuaian produk, keterlambatan pembaharuan proses, dan performa aplikasi
yang kurang optimal. Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi tingkat kepuasan
pengguna apliaksi Zalora menggunakan metode EUCS yang mencakup lima variabel,
yakni Content, Accuracy, Format, Ease of Use, dan Timeliness. Adapun manfaat
penelitian ini bagi pengembang aplikasi yaitu mengetahui berbagai aspek yang perlu
ditingkatkan berdasarkan pengalaman pengguna. Objek Penelitian ini adalah aplikasi
Zalora, dan subjeknya adalah mahasiswa Fakultas Ilmu Komputer Universitas
Sriwijaya. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, pengumpulan data
melalui kuesioner, dan analisis dengan Software SmartPLS. Hasilnya, kelima variabel
EUCS secara simultan memberikan pengaruh sebesar 83,6% terhadap variabel
Satisfaction dengan 168 responden menyatakan puas menggunakan aplikasi Zalora.
Adapun dari kelima variabel metode EUCS, terdapat satu variabel yang memiliki nilai
T dan P yang tidak menunjukan signifikan yaitu variabel format.
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ANALYSIS OF USER SATISFACTION LEVEL OF THE ZALORA
APPLICATION USING THE EUCS METHOD

By
Muhammad Arif Budiman 09031482326008

Information Systems, Faculty of Computer Science, Sriwijaya University

Email: 09031482326008@student.unsri.ac.id

ABSTRACT

Zalora is an E-Commerce application founded in 2012 in Singapore and now operates
in various countries, including Indonesia. Although widely known, this application still
has a number of complaints from users such as product incompatibility, delays in
process updates, and less than optimal application performance. This study aims to
evaluate the level of user satisfaction of the Zalora application using the EUCS method
which includes five variables, namely Content, Accuracy, Format, Ease of Use, and
Timeliness. This study provides benefits for application developers in knowing aspects
that need to be improved based on user experience. The object of this research is the
Zalora application, and the subjects are student colleges of the Faculty of Computer
Science, Sriwijaya University. This study uses a quantitative approach, data collection
through questionnaires, and analysis with SmartPLS Software. As a result, the five
EUCS variables simultaneously gave an influence of 83.6% on the Satisfaction
variable with 168 respondents stating that they were satisfied using the Zalo$ra
application. As for the five EUCS method variables, there was one variable that had T
and P values that did not show significance, namely the format variable.

Keywords: Zalora, Satisfaction, E-Commerce, EUCS, SmartPLS
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BABI1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pada era digital saat ini, hampir semua orang dapat mengakses internet. Hal
tersebut diperkuat berdasarkan pada datalndonesia.id yang mencatat, jika 5 tahun
terakhir data pengguna internet semakin meningkat. Jumlah pengguna internet di
Indonesia akan meningkat 2,8 persen pada tahun 2024 dari 221 juta pada tahun
sebelumnya. (Maulida, S. Z., & Nurhadi, N., 2025). Transaksi jual beli pun dapat
dilakukan secara online merupakan contoh lain dari pemanfaatan internet yang dapat

diakses oleh masyarakat luas.

E-Commerce adalah sebuah platform yang digunakan dalam jual beli yang
bersifat elektronik atau bisa disebut jual beli online. E-Commerce meliputi pada
pemasaran, pembelian, bahkan transaksi (pembayaran) dapat dilakukan secara online
atau menggunakan media elektronik. E-Commerce membawa peluang bisnis yang
besar (penjualan produk, pembelian produk, dan penyediaan layanan atau jasa) dan
pertumbuhan pendapat. (Ayu, S., & Lahmi, A., 2020). Marketplace adalah sebuah
wadah pemasaran produk secara elektronik yang mempertemukan banyak penjual dan
pembeli untuk saling bertransaksi. (Rahmawati, K. 2021). Dengan adanya
Marketplace, penjual tidak perlu bersusah payah ketika ingin melakukan kegiatan
berjualan. Artinya, proses jual-beli online menjadi pilihan yang lebih efisien dengan

adanya marketplace.



Aplikasi Zalora, sebagai salah satu platform E-commerce terbesar di Asia
Tenggara yang menawarkan produk seperti pakaian, sepatu, tas, aksesoris, dan jam,
telah banyak diminati oleh pengguna berkat aksebilitas dan kemudahan dalam
melakukan pembelian melalui aplikasi mobile. Pada tahun 2021, Zalora telah mencatat
sekitar 3,4 juta pengguna aktif bulanan di Indonesia, yang diperoleh melalui strategi
pemasaran berbasis influencer dan peningkatan fitur aplikasi untuk memenuhi
kebutuhan konsumen. (Fernanda & Fauzi, 2021). Dari data yang didapat dari Play
Store, aplikasi Zalora mendapatkan rating atau penilaian 4,8 dari nilai 5, serta
mendapatkan jumlah ulasan sebanyak 334.000 ulasan dari data tersebut dapat dilihat
bahwa aplikasi Zalora memiliki peminat yang tinggi terutama di Indonesia dengan
beragam kemudahan dan juga keuntungan yang bisa di dapatkan oleh penggunanya.

(Sanjaya et al, 2022).

Adapun juga Metode End User Computing Satisfaction (EUCS) yang
dikembangkan oleh Doll dan Torkzadeh pada tahun 1988, merupakan suatu alat ukur
yang mumpuni dalam menilai tingkat kepuasan pengguna terhadap sistem informasi
atau aplikasi. Metode ini terdiri dari lima dimensi utama yang terdiri dari Content,
Accuracy, Format, Ease of Use, dan Timeliness. Pengukuran kepuasan pengguna
dengan metode EUCS bertujuan untuk mengidentifikasi aspek-aspek sistem yang
mempengaruhi pengalaman pengguna secara langsung, serta untuk memperoleh
informasi yang berguna bagi para development aplikasi dalam meningkatkan kualitas

layangan yang diberikan. (Ramdani, 2020).



Walaupun Aplikasi Zalora ini memberikan kemudahan dan keuntungan dengan
fasilitas yang terdapat pada aplikasi-nya, masih ditemukan permasalahan yang dapat
mempengaruhi tingkat kepuasan pengguna. Beberapa permasalahan utama yang
dikeluhkan pengguna antara lain ketidaksesuaian produk yang diterima dengan gambar
yang ditampilkan pada aplikasi, keterlambatan dalam pembaharuan status pengiriman
barang, serta kurang-nya optimal performa aplikasi, seperti respon sistem yang
cenderung lambat meskipun diakses dengan jaringan yang stabil. Untuk itu, Penelitian
ini dilakukan umtuk memperoleh gambaran mengenai tingkat kepuasan pengguna dalam
menggunakan aplikasi zalora dengan menerapkan metode EUCS. Dengan menganalisis
permasalahan-permasalahan tersebut menggunakan metode EUCS, penelitian ini
bertujuan untuk mengidentifikasi faktor-faktor apa yang paling berpengaruh terhadap

kepuasan pengguna aplikasi Zalora.

Berdasarkan uraian diatas, penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan
judul ANALISIS TINGKAT KEPUASAN PENGGUNA APLIKASI ZALORA

DENGAN METODE EUCS.

1.2 Rumusan Masalah

Adapun Rumusan masalah pada penelitian ini adalah:

1. Bagaimana metode EUCS dapat mengevaluasi kepuasan pengguna aplikasi
zalora berbasis mobile?
2. Bagaimana menerapkan metode EUCS pada tingkat kepuasan pengguna

aplikasi zalora berbasis mobile?



3. Bagaimana hasil evaluasi dengan metode EUCS dapat membantu

meningkatkan pengalaman pengguna aplikasi zalora berbasis mobile?

1.3  Tujuan

Adapun Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengukur tingkat kepuasan
pengguna serta mengetahui faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi dalam
menggunakan Aplikasi Zalora berbasis mobile di Universitas Sriwijaya Fakultas [Imu

Komputer.

1.4 Manfaat

Adapun manfaat yang diharapkan dari hasil penelitian ini sebagai berikut:

1. Mempermudah dalam mengetahui tingkat kepuasan pengguna aplikasi Zalora
berbasis mobile.

2. Mempermudah dalam mengukur tingkat efisiensi aplikasi zalora berbasis
mobile agar dapat memastikan kepuasan pengalaman pengguna menggunakan
aplikasi Zalora berbasis mobile.

3. Hasil Penelitian dapat dijadikan referensi rujukan dalam mengukur tingkat
kepuasan pengguna aplikasi Zalora berbasis mobile.

4. Hasil penelitian dapat juga dijadikan landasan perbaikan sistem sesuai dengan

variabel-variabel yang dirasa masih memiliki tingkat kepuasan rendah.



1.5 Batasan Masalah
Berdasarkan rumusan masalah di atas, berikut ini adalah batasan masalah yang

diperoleh ini adalah:

1. Objek penelitian ini hanya difokuskan pada aplikasi Zalora berbasis mobile.

2. Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah penyebaran kuesioner
secara online.

3. Responden dalam penelitian ini merupakan Mahasiswa Fakultas IImu
Komputer Universitas Sriwijaya.

4. Penelitian dilakukan di Fakultas [lmu Komputer Universitas Sriwijaya.

5. Uji penelitian menggunakan metode EUCS.

6. Variabel pada penelitian ini mengacu pada, isi (Content), akurat
(Accuracy), bentuk (Format), kemudahan pengguna (Ease of Use), dan

ketepatan waktu (7imeliness).
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