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ABSTRAK 

Perkembangan teknologi informasi telah mendorong perubahan signifikan 

dalam pola interaksi masyarakat salah satunya dalam penggunaan layanan digital 

seperti aplikasi Lalamove. Aplikasi ini menawarkan layanan pengiriman instan 

yang praktis dan efisien, namun masih ditemukan berbagai keluhan dari 

pengguna. Sehingga penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan 

dan loyalitas pelanggan berdasarkan pengalaman pengguna pada aplikasi 

Lalamove. Metode yang digunakan adalah HEART Framework untuk 

mengevaluasi lima dimensi pengalaman pengguna serta Net Promoter Score untuk 

mengukur loyalitas pelanggan. Hasil analisis menunjukkan bahwa tingkat 

usability aplikasi Lalamove berada pada kategori cukup baik dengan skor 0,71 

atau 71% secara keseluruhan. Peneliti menetapkan pencapaian goals sebesar 70% 

dan masih ditemukan beberapa item penelitian yang belum memenuhi target 

tersebut. Sementara itu, nilai loyalitas pelanggan diperoleh sebesar 17% yang 

termasuk dalam kategori loyal, menunjukkan kecenderungan pengguna untuk 

tetap menggunakan aplikasi meskipun belum sepenuhnya merekomendasikannya 

secara aktif. Temuan ini menunjukkan perlunya adanya perbaikan yang sudah 

disusun menggunakan pendekatan 5W+1H untuk menghasilkan solusi yang 

aplikatif dan tepat sasaran. Penelitian dan rekomendasi perbaikan ini diharapkan 

dapat menjadi acuan dalam peningkatan kualitas layanan aplikasi Lalamove.  

 

Kata Kunci: HEART Framework; Kepuasan Pelanggan; Lalamove; Loyalitas 

Pelanggan; Pengalaman Pengguna 
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ABSTRACK 

The development of information technology has driven significant changes 

in people's interaction patterns, one of which is in the use of digital services such 

as the Lalamove application. This application offers practical and efficient instant 

delivery services, but various complaints are still found from users. Therefore, 

this study aims to determine the level of customer satisfaction and loyalty based 

on user experience on the Lalamove application. The method used is the HEART 

Framework to evaluate five dimensions of user experience and the Net Promoter 

Score to measure customer loyalty. The analysis results show that the level of 

usability of the Lalamove application is in the fairly good category with a score of 

0.71 or 71% overall. Researchers set a goal of 70% and still found several 

research items that have not met this target. Meanwhile, the customer loyalty 

value obtained was 17% which is included in the loyal category, indicating a 

tendency for users to continue using the application even though they have not 

fully actively recommended it. These findings indicate the need for improvements 

that have been formulated using the 5W + 1H approach to produce applicable 

and targeted solutions. This research and recommendations for improvements are 

expected to serve as a reference in improving the quality of the Lalamove 

application service. 

 

Keywords: Customer Loyalty; Customer Satisfaction; HEART Framework; 

Lalamove; User Experience 


