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ABSTRACT

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat kepuasan pengguna aplikasi Female Daily di wilayah
Jabotabek menggunakan model End User Computing Satisfaction (EUCS) dengan lima dimensi: content,
accuracy, format, timeliness, dan ease of use. Metode penelitian kuantitatif digunakan dengan survei online
melalui Google Forms, melibatkan 128 responden yang merupakan pengguna aktif aplikasi Female Daily.
Analisis data meliputi analisis deskriptif, Customer Satisfaction Index (CSI), Importance Performance Analysis
(IPA), dan Gap Analysis. Hasil penelitian menunjukkan bahwa dimensi content memiliki tingkat kepuasan
tertinggi (76,10%), sedangkan dimensi accuracy memiliki tingkat kepuasan terendah (72,11%). Berdasarkan IPA,
dimensi accuracy berada di kuadran prioritas utama, sementara dimensi content di kuadran prioritas rendah. Gap
Analysis mengungkapkan kesenjangan negatif pada semua dimensi, dengan dimensi accuracy memiliki gap
terbesar (-1,54). Implikasi praktis menekankan perlunya peningkatan keakuratan aplikasi untuk meningkatkan
kepuasan pengguna.

Kata Kunci: Kepuasan Pengguna, EUCS, Female Daily, Jabotabek, Analisis Kepuasan

Introduction

Pertumbuhan ekosistem digital di Indonesia telah memberikan dampak besar pada
penggunaan e-commerce, termasuk dalam sektor beauty e-commerce yang juga mengalami
peningkatan yang sejalan dengan tingginya minat masyarakat Indonesia terhadap produk
kecantikan (Fauzi, 2023; cnbcindonesia. com, 2024). Female Daily merupakan sebuah
platform kecantikan yang menawarkan layanan belanja yang dilengkapi dengan fitur menarik
seperti try & review, artikel, serta forum diskusi. Female Daily menjadi salah satu aplikasi yang
paling sering dikunjungi dalam kategori kecantikan (similarweb. com, 2025). Meskipun
memberikan berbagai fitur yang dibuat untuk memenuhi kebutuhan pengguna, Female Daily
hanya mendapatkan skor 3, 4 dari bintang 5, yang menunjukkan adanya kemungkinan
ketidakpuasan pengguna terhadap kualitas layanan aplikasi.

Berbagai penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa kepuasan pengguna sangat
dipengaruhi oleh kualitas konten, keakuratan informasi, desain antarmuka, kemudahan dalam
penggunaan, dan ketepatan waktu dalam memberikan layanan (Doll dan Torkzadeh, 1988;
Putra dan Prehanto, 2021). Dari hasil awal dan tanggapan pengguna, masih ada beberapa
masalah pada aplikasi Female Daily, seperti informasi yang tidak berkualitas, konten yang
tidak relevan, ketidakakuratan dalam hasil pencarian, adanya bug atau kesalahan, tampilan
yang kurang menarik, lambatnya respon dari layanan, serta kesulitan dalam akses dan
penggunaan. Situasi ini menunjukkan adanya jarak antara ekspektasi pengguna dengan kinerja
aplikasi, serta mengindikasikan perlunya evaluasi yang sistematis menggunakan model EUCS
yang telah terbukti efektif dalam menilai kepuasan pengguna sistem informasi (Ismatullah et
al. , 2022; Nopitasari dan Suyatno, 2023).

Penelitian ini memiliki tujuan untuk menganalisis seberapa puas pengguna aplikasi
Female Daily di daerah Jabotabek dengan merujuk pada lima aspek EUCS, yaitu content,
accuracy, format, timeliness, dan ease of use. Dari sudut pandang ilmiah, kajian ini memiliki
signifikansi karena dapat memberikan wawasan empiris tentang elemen-elemen yang
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memengaruhi tingkat kepuasan pengguna di sektor beauty e-commerce di Indonesia. Dari sisi
praktis, temuan dari penelitian ini dapat digunakan sebagai acuan bagi pengembang Female
Daily dalam upaya memperbaiki kinerja layanan aplikasinya. Artikel ini memberikan
kontribusi dengan menyajikan analisis menyeluruh terkait kepuasan pengguna berdasarkan
EUCS dalam konteks beauty e-commerce, serta menambah sumber referensi dalam kajian
tentang evaluasi kepuasan pengguna aplikasi digital di Indonesia.

Literature Review

Konsep kepuasan sistem informasi berawal dari teori End User Computing Satisfaction
(EUCS) yang pertama kali diciptakan oleh Doll dan Torkzadeh pada tahun 1988. Model ini
berfungsi sebagai alat untuk mengukur tingkat kepuasan pengguna akhir berdasarkan
pengalaman mereka ketika berinteraksi dengan sistem informasi. EUCS menganalisis
kepuasan lewat lima elemen utama, yaitu content, accuracy, format, timeliness, dan ease of
use. Dimensi konten terfokus pada sejauh mana informasi itu lengkap dan relevan, akurasi
mengukur seberapa tepat hasil yang diberikan dan seberapa sedikit kesalahan yang ada, format
berhubungan dengan cara antarmuka ditampilkan, ketepatan waktu menilai seberapa cepat
sistem dalam memproses data, dan kemudahan penggunaan mengevaluasi seberapa mudah
sistem itu digunakan baik oleh pemula maupun pengguna berpengalaman. Model EUCS
banyak diterapkan karena dapat memberikan gambaran yang menyeluruh tentang pandangan
pengguna akhir terhadap kinerja aplikasi, termasuk aplikasi beauty e-commerce seperti Female
Daily.

Berbagai studi sebelumnya telah menggunakan model EUCS dalam berbagai konteks
sistem informasi. Shah F (2024) meneliti tingkat kepuasan pengguna Sistem Informasi
Manajemen Rumah Sakit Elektronik dengan melakukan survei kepada 142 responden dan
menemukan bahwa secara umum, pengguna merasa puas, meskipun ada beberapa aspek seperti
format dan kemudahan penggunaan yang masih memerlukan perbaikan. Castillo et al. (2022)
menilai kepuasan pengguna Fasilitasi Perdagangan Digital di Filipina dan menemukan bahwa
meskipun mayoritas pengguna merasa puas, dimensi ketepatan waktu mendapatkan nilai
terendah. Ahmed et al. (2022) melakukan evaluasi terhadap Sistem E-Court dengan pendekatan
kuantitatif dan menunjukkan bahwa sebagian besar pengguna merasa puas dengan sistem yang
tersedia. Holtrop et al. (2025) menyelidiki aplikasi Livin’ by Mandiri di kalangan mahasiswa
DKI Jakarta dan menemukan bahwa faktor format, kemudahan penggunaan, dan ketepatan
waktu secara signifikan memengaruhi kepuasan, sementara konten dan akurasi tidak
memberikan dampak yang signifikan. Selanjutnya, Prabawanti dan Sihombing (2023) meneliti
aplikasi e-commerce dan menemukan bahwa kemudahan penggunaan, ketepatan waktu, serta
pemenuhan mempengaruhi secara signifikan, sedangkan akurasi dan format tidak terbukti
memberikan pengaruh. Nugraha et al. (2024) dalam penelitian aplikasi KAI Access
mengungkapkan bahwa konten, format, dan ketepatan waktu memiliki dampak signifikan
terhadap kepuasan pengguna, sedangkan dua dimensi lainnya tidak berpengaruh. Temuan-
temuan ini menunjukkan bahwa meskipun model EUCS terbukti efektif, setiap konteks aplikasi
menghasilkan pola pengaruh variabel yang bervariasi.

Meskipun penelitian sebelumnya telah memberikan sumbangan yang signifikan, masih
ada beberapa kekurangan dalam penelitian, baik dari sudut pandang teori maupun praktik.
Dalam hal teori, belum ada kesepakatan mengenai dimensi mana yang paling berpengaruh
terhadap kepuasan pengguna; beberapa studi menekankan pentingnya format dan ketepatan
waktu, sementara studi lainnya menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan atau konten lebih
berpengaruh. Dalam aspek empiris, masih sedikit penelitian yang secara khusus mengkaji
kepuasan pengguna pada aplikasi e-commerce kecantikan di Indonesia dengan menggunakan
model EUCS, padahal aplikasi seperti Female Daily memiliki karakteristik unik dalam hal
konten, personalisasi, dan interaksi komunitas. Selain itu, beberapa studi sebelumnya lebih
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menitikberatkan pada aplikasi pelayanan publik atau keuangan sehingga kurang mencerminkan
dinamika perilaku pengguna di platform yang berbasis ulasan kecantikan, yang sangat
bergantung pada kualitas informasi dan interaksi komunitas.

Method

Penelitian ini mengadopsi metodologi kuantitatif dengan format survei, yang dipilih
karena dapat menghasilkan data yang dapat diukur dan memungkinkan analisis statistik
mengenai pandangan pengguna terhadap kualitas layanan aplikasi Female Daily. Metodologi
kuantitatif dinilai sesuai karena tujuan penelitian adalah untuk mengetahui tingkat kepuasan
berdasarkan variabel-variabel terstruktur dari model EUCS, sesuai dengan Kkarakteristik
penelitian kuantitatif yang menekankan pengukuran yang objektif dan terorganisir (Paramita
et al., 2021). Penelitian ini dilakukan di area Jakarta, Bogor, Tangerang, dan Bekasi
(Jabotabek), dengan pengumpulan data dimulai dari bulan Januari hingga selesai. Pemilihan
lokasi dilakukan karena tingginya jumlah pengguna e-commerce di daerah ini, sehingga sesuai
dengan penggunaan aplikasi Female Daily.

Sampel dalam penelitian ini terdiri dari pengguna aktif aplikasi Female Daily. Metode
pengambilan sampel yang diterapkan adalah non-probability purposive sampling, karena ada
kriteria tertentu yang harus dipenuhi oleh responden, yakni pengguna yang berusia 17 tahun ke
atas, tinggal di Jabotabek, dan telah menggunakan aplikasi Female Daily setidaknya selama
satu tahun terakhir (Subhaktiyasa, 2024). Penentuan jumlah sampel mengikuti pedoman yang
diberikan oleh Hair et al. (2010), yaitu 5-10 kali jumlah indikator yang ada. Dengan jumlah
indikator mencapai 16, maka sampel minimal yang dibutuhkan adalah 128 responden, yang
dianggap cukup untuk mewakili populasi penelitian.

Instrumen penelitian berupa kuesioner yang didasarkan pada model Kepuasan
Pengguna Akhir (EUCS) yang dibuat oleh Doll dan Torkzadeh pada tahun 1988. Alat ini terdiri
dari lima dimensi, yaitu konten, akurasi, format, ketepatan waktu, dan kemudahan penggunaan,
dengan total 16 indikator yang diambil dari penelitian sebelumnya (Istianah dan Y ustanti; Putra
J dkk. ; Prabawanti dan Sihombing; Nopitasari dan Suyatno). Penggunaan skala Likert dengan
empat tingkat digunakan untuk mengukur sejauh mana responden setuju (Maulidiyah dkk. ,
2024), dipilih agar dapat mengurangi kecenderungan pilihan netral (Alhassan dkk. , 2022). Uji
validitas item dilakukan dengan menggunakan korelasi Pearson Product Moment, sedangkan
reliabilitas dari instrumen diuji dengan Cronbach’s Alpha, dengan standar nilai a > 0,7
menandakan reliabilitas yang baik (Putra dan Prehanto, 2021).

Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner daring menggunakan Google Forms
yang disebarkan melalui media sosial. Metode ini dipilih karena mampu menjangkau
responden dengan efektif dan mempermudah proses pengumpulan data primer dalam jumlah
besar (Sugiyono, 2022). Data dianalisis dengan menggunakan statistik deskriptif untuk
menjelaskan karakteristik responden serta sudut pandang pengguna. Di samping itu, tingkat
kepuasan pengguna dihitung dengan memakai metode Customer Satisfaction Index (CSI)
(Siahaan dan Agustini, 2021) serta Importance Performance Analysis (IPA) untuk menentukan
prioritas dalam perbaikan layanan. Pengujian validitas dan reliabilitas dilaksanakan dengan
dukungan perangkat lunak SPSS, yang juga digunakan untuk memproses data tambahan
lainnya.

Results and Disscusions

Analisis data dilakukan terhadap 128 responden yang memenuhi kriteria penelitian.
Karakteristik peserta menunjukkan bahwa kelompok usia 17-25 tahun mendominasi dengan
persentase 75,8%, yang menunjukkan bahwa mayoritas pengguna aplikasi ini berasal dari
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kalangan remaja akhir serta dewasa muda yang aktif mencari informasi seputar kecantikan
melalui media digital. Sebagian besar dari mereka tinggal di Jakarta (50%), diikuti oleh Bogor
(17,2%) dan Bekasi (16,4%), daerah yang memiliki tingkat penggunaan aplikasi kecantikan
yang tinggi. Dari segi pekerjaan, pelajar dan mahasiswa menjadi kelompok terbesar dengan
persentase 64,8%, yang menunjukkan bahwa aplikasi ini banyak dimanfaatkan oleh individu
yang akrab dengan teknologi digital dan aktif dalam merumuskan perilaku konsumsi terkait
kecantikan.

Penilaian terhadap lima dimensi EUCS menunjukkan variasi dalam persepsi. Dimensi
konten mendapatkan tingkat kepuasan yang tinggi dengan rata-rata 3,01 dan gap -0,52,
menunjukkan bahwa kualitas serta kelengkapan informasi aplikasi telah memenuhi harapan
pengguna, meskipun masih ada ruang untuk perbaikan kecil. Di sisi lain, dimensi akurasi
mencatat tingkat kepuasan terendah (2,18) dan gap terbesar (-1,54), yang termasuk dalam
kategori ketidakcocokan serius, sehingga aspek akurasi informasi menjadi prioritas utama
untuk diperbaiki (Chaudhary dan Warner, 2022). Dimensi format dan ketepatan waktu
mencatat gap moderat masing-masing -0,66 dan -0,75, menunjukkan bahwa antarmuka serta
ketepatan waktu informasi masih belum optimal, terutama berkaitan dengan kecepatan akses
dan pembaruan informasi secara real time. Dimensi kemudahan penggunaan juga menunjukkan
nilai gap -0,80, yang menandakan bahwa kenyamanan dalam penggunaan, terutama untuk
mencari produk, belum sepenuhnya memenuhi harapan pengguna.

Analisis mendalam menggunakan Indeks Kepuasan Pelanggan (CSI) mengindikasikan
bahwa konten, format, dan kemudahan penggunaan masuk dalam kategori “puas" hingga
"sangat puas”, sementara keakuratan berada dalam kategori "tidak puas". Hal ini menguatkan
hasil analisis celah yang menunjukkan bahwa keakuratan adalah kelemahan utama dari
aplikasi. Di sisi lain, hasil Analisis Pentingnya Kinerja (IPA) mengungkapkan bahwa beberapa
indikator mengenai konten, format, dan kemudahan penggunaan terletak di Kuadran IV
(kinerja tinggi, kepentingan rendah), yang menunjukkan bahwa kinerjanya sudah melebihi
harapan dan tidak menjadi fokus perbaikan. Namun, indikator yang berhubungan dengan
keakuratan informasi serta salah satu indikator ketepatan waktu berada di Kuadran |
(kepentingan tinggi, Kkinerja rendah), sehingga perlu peningkatan signifikan untuk
mempertahankan kepuasan pengguna secara keseluruhan.

Conclusions
Hasil dari studi ini menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pengguna aplikasi Female

Daily di area Jabotabek bervariasi di setiap dimensi EUCS. Dimensi konten, format, dan
kemudahan penggunaan berada pada kategori "puas" sampai "sangat puas", yang menunjukkan
bahwa aplikasi telah menyajikan informasi yang cukup lengkap, antarmuka yang menarik, serta
kemudahan dalam penggunaannya bagi kebanyakan pengguna. Pada dimensi ketepatan waktu,
pengguna menilai aplikasi sebagai cukup responsif, meskipun masih ada beberapa aspek yang
belum berfungsi dengan baik, terutama yang berkaitan dengan kecepatan akses dan
penyampaian informasi secara langsung. Temuan ini mengindikasikan bahwa beberapa elemen
layanan sudah memenuhi harapan pengguna dan memiliki kinerja yang perlu dipertahankan.

Sebaliknya, aspek akurasi menunjukkan tingkat kepuasan yang paling rendah dengan
perbedaan terbesar dan termasuk dalam kategori kesenjangan serius, sehingga menjadi fokus
utama untuk meningkatkan kinerja. Besarnya selisih tersebut menunjukkan adanya
ketidaksesuaian yang signifikan antara harapan dan kenyataan pengguna, khususnya terkait
keakuratan informasi kecantikan yang disajikan oleh aplikasi. Di samping itu, beberapa
indikator dalam aspek ketepatan waktu dan format juga perlu ditingkatkan sesuai dengan hasil
Analisis Pentingnya Kinerja yang menempatkannya pada kuadran prioritas perbaikan. Keadaan
ini menyoroti bahwa peningkatan kualitas teknis dan pemeriksaan informasi sangat diperlukan
untuk meningkatkan kepercayaan pengguna.
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Secara keseluruhan, studi ini menyimpulkan bahwa meskipun aplikasi Female Daily
telah berhasil memenuhi sebagian besar ekspektasi pengguna terkait konten, desain, dan
kemudahan penggunaan, masih ada kebutuhan mendesak untuk meningkatkan keakuratan serta
kecepatan informasi agar pengalaman pengguna dapat ditingkatkan secara keseluruhan. Hasil
dari penelitian ini memberikan sumbangan penting bagi pengembangan aplikasi beauty e-
commerce di Indonesia dengan menyoroti elemen-elemen layanan yang krusial bagi kepuasan
pengguna. Selain itu, temuan ini dapat dijadikan pedoman bagi para pengembang aplikasi
untuk fokus pada perbaikan berbasis data, serta bagi peneliti selanjutnya dalam menggali
variabel lain yang mungkin mempengaruhi kepuasan pengguna.
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