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1.1 Latar Belakang

Memanfaatkan kemalasan seseorang untuk mendatangi toko yang hanya
untuk berbelanja atau melihat produk serta harga terbaru, merupakan salah satu
alasan terciptanya penjualan yang instan dan praktis. Di era modern ini, para
pakar teknologi informasi mengembangkan sebuah sistem penjualan berbasis
web. Orang hanya tinggal berkunjung di sebuah situs untuk melihat foto
produk serta harga produk tersebut bahkan melakukan transaksi jual beli di
dalam situs tersebut. Sejarah E-commerce dilndonesia sendiri telah ada sejak
1996[1].

Lazada diluncurkan pada bulan Maret 2012 dan berkembang pesat hingga
saat ini. Lazada Indonesia merupakan salah satu bagian dari jaringan retail
online Lazada Group yang beroperasi di enam negara di Asia Tenggara, yang
terdiri dari Lazada Indonesia, Lazada Malaysia, Lazada Thailand, Lazada
Vietnam, lazada Singapore dan Lazada Filipina dengan total pengguna 550 juta
pengguna dari total keseluruhan enam negara tersebut[2]. Lazada merupakan
perusahaan yang bergerak di bidang layanan jual beli online dan ritel e-
commerce, hasil pengembangan dari perusahaan inkubator teknologi internet
asal Jerman yaitu Rocket Internet. Roket internet juga telah sukses
menciptakan berbagai perusahan-perusahaan yang inovatif dan kreatif di
berbagai belahan dunia, yang berkantor pusat di Berlin, Jerman. Proyek yang
dimiliki Rocket Internet lainya di Indonesia antara lain zalora, foodpanda,
traveloka[3].

Selain itu lazada mempunyai trafic pembelian yang sangat besar ini
membuktikan bahwa masyarakat Indonesia mulai memahami sistem belanja
online yang nyaman dan aman. Sebagai e-commerce yang bergerak pada
sistem bussines to customer tentu lebih mementingkan kenyamanan dari
tampilan, alur proses pembelian sampai pengiriman barang ke konsumen.
Tentunya banyak konsumen masih ragu untuk berbelanja bukan hanya masalah
keamanan tetapi masalah kenyamanan serta proses pembelian yang terlalu

rumit untuk dilakukan oleh orang awam[4].



Menurut data dari Trusted Company, Lazada sudah menerima banyak
keluhan dari pelanggannya. Menurut penelitian dari Trusted Company yang
dirangkum oleh Norhermaya, menunjukkan bahwa masih banyak yang harus
diperbaiki pihak Lazada untuk terus memberikan pelayanan yang maksimal
kepada konsumennya. Apabila hal ini tidak diperbaiki akan banyak konsumen
yang beralih ke situs jual beli online yang lainnya[5][6].

Keluhan yang dirasakan pengguna cenderung mengarah pada
permasalahan kualitas sistem dan layanan pada aplikasi Lazada. Padahal
semakin tinggi kualitas layanan yang diberikan akan berpengaruh terhadap
tingginya tingkat kepuasan pengguna. Dan kualitas layanan memiliki
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna[7].

Kesuksesan sistem informasi bisa dipandang dari beberapa hal seperti
seberapa bagus kualitas sistem, informasi yang diberikan, bagaimana tingkat
penggunaan, dan kepuasan penggunaan serta hal lain yang menunjukkan
seberapa besar efek yang diperoleh dengan adanya sistem informasi tersebut.
Satu dari sekian banyak model yang dapat digunakan untuk mengukur
kesuksesan sebuah sistem informasi adalah model yang diberikan oleh William
H.Delone dan Ephraim R.Mclean, yang terdiri dari enam faktor pengukur
kesuksesan informasi[8]. Model ini terpilih karena dianggap mampu untuk
menjelaskan analisis sistem dari sisi pengguna yaitu kepuasan pengguna. Hasil
dari analisis ini nantinya dapat diketahui faktor mana saja yang akan menjadi
perhatian untuk dilakukan perbaikan pada aplikasi mendatang.

Berdasarkan permasalahan yang telah dijabarkan, maka diperlukan
penelitian analisis kesuksesan aplikasi Lazada dengan menggunakan model
kesuksesan Delone and Mclean. Pada metode Delone and Mcelan terdapat 6
pengukuran yaitu kualitas informasi ( information quality), kualitas sistem
(system quality), kualitas layanan (service quality), penggunaan (use),
kepuasan pengguna (user satisfaction), dan manfaat bersih ( net benefit). Oleh
karena itu berdasarkan latar belakang masalah diatas penulis bermaksud untuk

menganalisis kesuksesan aplikasi Lazada dengan judul “Analisis Kesuksesan



Aplikasi Lazada Diprovinsi Jambi Menggunakan Metode Delone and

Mclean”

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan diatas maka dapat

dirumuskan permasalahan sebagai berikut:

1.

Apa saja faktor — faktor yang mendeskripsikan kesuksesan aplikasi
Lazada Diprovinsi Jambi?

Sejauh mana tingkat kesuksesan aplikasi Lazada diprovinsi Jambi
dengan melihat pengaruh terhadap Information Quality, System
Quality, Service Quality, dengan tujuan mendapatkan Net Benefit

berdasarkan Metode Delone and Mclean?

1.3 Batasan Masalah

Agar penelitan dapat lebih terarah dan tidak menyimpang dari

permasalahan maka penulis menetapkan Batasan masalah sebagai berikut :

1.

Penelitian ini dilakukan untuk menganalisa tingkat kesuksesan
terhadap aplikasi Lazada.

Penelitian ini difokuskan pada 6 variabel yaitu kualitas informasi
(information quality), kualitas sistem (system quality), kualitas
layanan (service quality), penggunaan (use), kepuasan pengguna
(use satisfaction), dan manfaat bersih (net benefit).

Responden yang dilibatkan dalam penelitian ini adalah pengguna
aplikasi Lazada diprovinsi Jambi.

Penyebaran kuesioner dilakukan secara online dalam bentuk
formulir google form .

Tools yang digunakan untuk mengolah hasil kuesioner yaitu
software SmartPLS 3 dan analisis menggunakan teori SEM

(Structural Equaction Modeling).



1.4 Tujuan Penelitian
Berdasarkan latar belakang masalah dan rumusan masalah diatas, maka
tujuan penelitian ini yaitu untuk menganalisis tingkat kesuksesan aplikasi

Lazada diprovinsi Jambi menggunakan metode Delone and Mclean.

1.5 Manfaat Penelitian
Adapun manfaat penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Penelitian ini dapat membantu pihak Lazada dalam mengetahui
tingkat kesuksesan dari aplikasi Lazada terhadap pengguna.

2. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan tambahan atau
panduan serta dapat menjadi sumber referensi untuk
mengembangkan penelitian.

3. Penelitian ini dapat membantu pihak Lazada mengetahui tentang
perilaku pengguna terhadap pengguna aplikasi Lazada

berdasarkan persepsi pengguna.

1.6 Landasan Teori
1.6.1 Analisis

Pengertian analisis adalah kegiatan berpikir untuk menguraikan suatu
keseluruhan menjadi komponen sehingga dapat mengenal tanda-tanda
komponen, hubungannya satu sama lain dan fungsi masing-masing dalam satu
keseluruhan yang terpadu[9].

Sedangkan pada beberapa definisi lain, seperti Analisis isi secara umum
diartikan sebagai metode yang meliputi semua analisis menganai isi teks, tetapi
di sisi lain analisis isi juga digunakan untuk mendeskripsikan pendekatan

analisis yang khusus. Menurut Holsti, metode analisis isi adalah suatu teknik



untuk mengambil kesimpulan dengan mengidentifikasi berbagai karakteristik
khusus suatu pesan secara objektif, sistematis, dan generalis.

Obijektif berarti menurut aturan atau prosedur yang apabila dilaksanakan
olen orang (peneliti) lain dapat menghasilkan kesimpulan yang serupa.
Sistematis artinya penetapan isi atau kategori dilakukan menurut aturan yang
diterapkan secara konsisten, meliputi penjaminan seleksi dan pengkodingan
data agar tidak bias. Generalis artinya penemuan harus memiliki referensi
teoritis. Informasi yang didapat dari analisis isi dapat dihubungkan dengan
atribut lain dari dokumen dan mempunyai relevansi teoritis yang tinggi.
Definisi lain dari analisis isi yang sering digunakan adalah: research technique
for the objective, systematic and quantitative description of the manifest
content of communication Analisis isi dapat digunakan untuk menganalisis
semua bentuk komunikasi, baik surat kabar, berita radio, iklan televisi maupun
semua bahan-bahan dokumentasi yang lain. Hampir semua disiplin ilmu sosial
dapat menggunakan analisis isi sebagai teknik/metode penelitian. Analisis juga
berarti Teknik sistematis untuk menganalisis isi pesan atau suatu alat untuk
mengobservasi dan menganalisis isi periakukomunikasi yang terbuka dari
komunikator yang dipilih (Budd).

1.6.2 Aplikasi

Aplikasi adalah program siap pakai yang dapat digunakan untuk
menjalankan perintah-perintah dari pengguna aplikasi tersebut dengan tujuan
mendapatkan hasil yang lebih akurat sesuai dengan tujuan pembuatan aplikasi
tersebut, aplikasi mempunyai arti yaitu pemecahan masalah yang menggunakan
salah satu teknik pemrosesan data aplikasi yang biasanya berpacu pada sebuah
komputasi yang diinginkan atau diharapkan maupun pemprosesan data yang di
harapkan[10].

Menurut Syani & Werstantia [11] Aplikasi adalah sebuah perangkat
lunak yang berisi sebuah coding atau perintah yang dimana bisa diubah sesuai

dengan keinginan.



Menurut Sri Widianti[12] Aplikasi merupakan sebuah software
(perangkat lunak) yang bertugas sebagai front end pada sebuah sistem yang
dipakai untuk mengolah berbagai macam data sehingga menjadi sebuah
informasi yang bermanfaat untuk penggunanya dan juga sistem yang
berkaitan.

Aplikasi merupakan suatu unit perangkat yang dibuat untuk melayani
kebutuhan akan beberapa aktivitas seperti sistem perniagaan,game pelayanan

masyarakat, periklanan, atau semua proses yang hampir dilakukan manusia.

1.6.3 Lazada

Lazada merupakan pusat belanja online yang menawarkan berbagai
macam jenis produk mulai dari elektronik, buku, mainan anak dan
perlengkapan bayi, alat kesehatan dan produk kecantikan, peralatan rumah

tangga, dan perlengkapan traveling dan olahraga

Lazada adalah salah satu e-commerce yang memberikan pelayanan kepada
konsumen dalam memilih produk-produk online. Lazada didirikan pada tahun
2012 dan merupakan salah satu cabang dari jaringan retail online Lazada di
Asia Tenggara. Lazada Asia Tenggara merupakan cabang anak perusahaan
jaringan Rocket Internet, perusahaan asal Jerman[13] Berdasarkan ulasan
aplikasi Lazada di Google Playstore, ada total 16.851.681 ulasan.
https://play.google.com/store/apps/ details?id=com.lazada.id&hl=in.

Salah satu perusahaan e-commerce terkemuka di Indonesia adalah
Lazada Indonesia (Lazada.co.id). Lazada Indonesia dijalankan dengan tipe e-
commerce Business to Customer karena tujuan utama perusahaan adalah

menyerap customer yang akan melakukan transaksi di situs Lazada Indonesia.

1.6.4 Konseptual Model
Konseptual model dari penelitian ini didapat dari dimensi teori IS
Success model DeLone and McLean (2003). Pada penelitian ini tahapan

konseptual model diawali dengan mengidentifikasi faktor-faktor yang
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diperoleh dari kegiatan studi literatur kemudian membuat konsep yang dapat
menggambarkan faktor yang mempengaruhi layanan yang berdampak pada
kepuasan penggunaan aplikasi Lazada diProvinsi Jambi dengan menggunakan
IS SUCCESS MODEL.

Berikut ini adalah Model penelitian DeLon and McLean (2003) yang
digunakan oleh penulis sebagai gambaran dalam menentukan faktor-faktor
yang menjadi penentu ataupun yang mempengaruhi kualitas layanan dari

Aplikasi Lazada dengan menggunakan Model DeLone and McLean.

X1

Kualitas Sistem

HI1
(System Quality) \ Y1
H2

Penggunaan
22 HS Z1
(Use)
X1 H3 Manfaat Benerfit
Kualitas Informasi HT (Net Benefits)
H4
Tnformation Quality,
(I Quality) | o
Kepuasaan Penggunaan

H _ o
<3 (User Satisfaction)
. H6
Kualitas Layanan Y2
(Service Quality)

Variabel dalam penelitian ini terdiri dari Variabel Bebas (Independent

Variable) yaitu Kualitas Informasi (Information Quality), Kualitas Sistem
(System Quality), Kualitas Layanan (Service Quality) serta Variabel Terikat
(Dependent Variabel) yaitu Pengguna (Use), Kepuasan Pengguna (Use
Behavioral), Manfaat Bersih (Net Benefit).

1.6.5 Metodologi Penelitian
a. Alat dan Bahan Penelitian
1. Perangkat Keras (hardware)
e Laptop Hp, dengan spesifikasi processor Intel(R) Core(TM) i5-
10210U CPU @ 1.60GHz 2.11 GHzZRAM 11 GB



e HARDDISK 476,92 GB

2. Perangkat Lunak (Software)

Google Chrome

Sistem Operasi Windows 11 Home Single Language
Microsoft Word 2019

Microsoft Excel 2019

SmartPLS

Mendeley

b. Metode Penelitian

Tdentifilcast hMaszalah

ra

Studh Literatur

Pengumpulan Data

Analisis Data

W

Pembuatan Laporan
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Berdasarkan kerangka kerja penelitian yang telah digambarkan

diatas, maka dapat diuraikan pembahasan masing — masing tahap dalam

penelitian adalah sebagai berikut :

1. Identifikasi Masalah
Identifikasi masalah merupakan tahap yang digunakan untuk mengetahui

inti dan penyebab dari permasalahan yang sedang terjadi serta
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memberikan solusi yang tepat untuk memperbaiki atau menyelesaikan
permasalahan tersebut.

Studi Litelatur

Pada tahap ini dilakukan pencarian landasan teori guna memahami
konsep serta teori yang berhubungan dengan masalah yang diteliti,
bersumber pada buku, jurnal serta artikel ilmiah yang diperoleh dari
internet.

Pengumpulan Data

Pengumpulan data adalah proses pengumpulan dan pengukuran
informasi mengenai variabel-variabel yang diamati, dengan cara
sistematis yang memungkinkan seseorang menjawab pertanyaan
penelitian yang di ajukan. Pengumpulan data yang akurat sangat penting
untuk menjaga integritas penelitian guna mendukung deteksi kesalahan
dalam proses pengumpulan data. Metode yang dapat digunakan dalam
pengumpulan data yaitu melalui kuisioner dengan menggunakan google
form dan disebarkan kepada pengguna aplikasi Lazada.

Analisis Data

Tahap analisis data dilakukan guna mengetahui bagaimana
mendefinisikan aktivitas arsitektur sistem informasi yang sesuai dengan
kebutuhan. Adapun jenis data yang dikumpulkan yaitu data primer dan
data sekunder. Data primer adalah data yang diperoleh langsung
responden melalui observasi yang dilakukan. Dan data sekunder adalah
data yang diperlukan sebagai pendukung data primer (buku, jurnal, dan
data-data penelitian terdahulu).

Pembuatan Laporan

Pada tahapan ini dilakukan pembuatan laporan yang disusun berdasarkan
hasil penelitian yang telah dilakukan sehingga menjadi sebuah laporan
penelitian yang dapat memberikan gambaran secara utuh tentang

penelitian yang sedang dilakukan.



1.7 Jadwal Penelitian
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Kegiatan Oktober November Desember Januari
2 |3 4 2 3 |4 2 3 4 2 3 |4
Identifikasi
Masalah
Studi
Literatur

Pengumpulan

Data

Analisis Data

Pembuatan

Laporan
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