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ANALISIS KEPUASAN PENGGUNA APLIKASI NETFLIX MOBILE DI
KOTA PALEMBANG MENGGUNAKAN METODE END USER COMPUTING
SATISFACTION (EUCS)

Oleh

Nys Marliza Tiara M
09031282025063

ABSTRAK

Netflix adalah media platform streaming film yang telah dipakai jutaan pengguna
internet di seluruh dunia termasuk juga di Indonesia. Namun berdasarkan review
pengguna yang ada di Play Store, masih banyak pengguna yang memberikan peringkat
yang buruk terhadap aplikasi Netflix Mobile sehingga menyebabkan terjadinya
penurunan peringkat dari 4,3 menjadi 3,8. Tujuan dari penelitian ini agar mengetahui
seberapa puas pengguna terhadap aplikasi Netflix Mobile menggunakan metode End
User Computing Satisfaction (EUCS) dengan lima variabel yaitu Content, Accuracy,
Format, Ease of Use dan Timeliness, lalu hasil dari penelitian tersebut nantinya bisa
dijadikan sebagai prioritas perbaikan agar peringkat naik dan dapat menjadi bahan
evaluasi untuk melakukan peningkatan aplikasi Netflix Mobile di masa yang akan
datang. Pengukuran skala likert dan kuesioner digunakan untuk memperoleh data
untuk penelitian ini, hasil analisis dari penelitian ini memperlihatkan variabel yang
memiliki kepuasan terendah dengan nilai 74.85% adalah variabel Accuracy. Oleh
karena itu, aplikasi Netflix Mobile perlu melakukan pengembangan keakuratan sistem
kinerja aplikasinya agar meminimalisir terjadinya error dan selalu menyajikan
informasi film yang benar dan akurat.

Kata Kunci : Analisis, Kepuasan Pengguna, Aplikasi, Netflix Mobile, EUCS.



ANALYSIS OF USER SATISFACTION OF THE NETFLIX MOBILE
APPLICATION IN PALEMBANG CITY USING THE END USER COMPUTING
SATISFACTION (EUCS) METHOD

By

Nys Marliza Tiara M
09031282025063

ABSTRACT

Netflix is a movie streaming media platform that has been used by millions of internet
users around the world, including in Indonesia. However, based on user reviews on the
Play Store, there are still many users who give poor ratings to the Netflix Mobile
application, causing a decrease in rating from 4.3 to 3.8. The purpose of this study is
to determine how satisfied users are with the Netflix Mobile application using the End
User Computing Satisfaction (EUCS) method with five variables, namely Content,
Accuracy, Format, Ease of Use and Timeliness, then the results of the study can later
be used as a priority for improvement so that the rating goes up and can be an
evaluation material for improving the Netflix Mobile application in the future. Likert
scale measurements and questionnaires were used to obtain data for this study, the
analysis results of this study show that the variable that has the lowest satisfaction with
a value of 74.85% is the Accuracy variable. Therefore, the Netflix Mobile application
needs to develop the accuracy of its application performance system in order to
minimize errors and always present correct and accurate film information.of errors
and always present correct and accurate film information.

Keywords : Analysis, User Satisfaction, Application, Netflix Mobile, EUCS.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Kemajuan digitalisasi hampir setiap hari bertambah tinggi dan cepat, maka
diciptakannya internet sebagai media baru yang membantu masyarakat terutama di
bidang IPTEK. Jauh disaat belum adanya jaringan internet, masyarakat menggunakan
media konvensial untuk mendapatkan berita terbaru, contohnya melalui koran, tv, dll.
Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) mengungkapkan ada 78.19%
penggunaan jaringan informasi global di Indonesia atau sekitar hampir dua ratus lima
belas juta masyarakat melakukan streaming konten secara omnline (APJIL,2023).
Internet itu sendiri merupakan sebuah new media (media baru).

Media baru dan teknologi yang ada menghadirkan berbagai bentuk serta fitur
yang baru. Salah satunya adalah industry hiburan, dimana media baru seperti konten
streaming audio dan video telah menjadi alat lumrah yang digunakan sehari — hari
(Kurniansyah dan Malau, 2020). Keuntungan menggunakan layanan streaming adalah
dapat menonton film. Karena ketersediaan film digital, film kini dapat dilihat dan
diputar di personal computer, smartphone dan tablet (Wibowo, 2018).

Saat ini sudah banyak hadir aplikasi streaming film. Salah satunya, yaitu
Netflix. Saat Netflix mulai beroperasi di Indonesia pada tahun 2016 dan Telkom Group
memblokirnya. Netflix Indonesia tetap beroperasi meski dibatasi dengan bekerja sama
dengan banyak operator lokal dan secara rutin merilis fitur baru termasuk antarmuka

dan subtitle Bahasa Indonesia (Kartika & Tanjung, 2020). Demi memajukan industri



film Indonesia, Kementerian Pendidikan dan Kebudayaan Indonesia akhirnya mulai
bekerja sama dengan Netflix pada awal tahun 2020 (Syafina, 2020). Kemudian pada
bulan Juli 2020, Telkom Group membuka blokir Netflix Indonesia sehingga dapat
diakses di semua jaringan Telkom Group (Clinten, 2020). Tergantung pada paket yang
dipilih, Netflix menawarkan beragam opsi dengan harga berbeda. Meskipun Netflix
memiliki beberapa pesaing yang menawarkan harga kompetitif, jumlah pelanggan
Netflix di Indonesia terus melonjak setiap tahunnya (Jayani, 2019).

Terdapat permasalahan pada aplikasi Netflix Mobile ini yaitu terjadinya
penurunan rating dari 4,3 menjadi 3,8 berdasarkan dari review pengguna yang terdapat
di Play Store ataupun App Store maka dari itulah diperlukannya analisis kepuasan
pengguna pada aplikasi Netflix Mobile.

Pendekatan End User Computing Satisfaction (EUCS), adalah metodelogi
berguna mengukur seberapa senang pemakai dengan sistem atau aplikasi kemudian
menganalisis data menggunakan metode statistik. Inilah yang penulis gunakan sebagai
mengukur seberapa senang pemakai aplikasi Netflix Mobile bagi sistem ini.

Variabel EUCS itu sendiri mencakup lima variabel, merupakan : Konten,
Akurasi, Bentuk, Kemudahan Pengguna dan Ketepatan Waktu. Variabel pertama yaitu
konten, yang dimana variabel ini adalah variabel yang mengukur kepuasan pengguna
terhadap konten atau isi suatu sistem atau aplikasi tersebut. Akurasi, merupakan
variabel yang mengukur keakuratan data sistem informasi. Seperti yang terdapat di
aplikasi, metode EUCS itu sendiri memiliki variabel yang menilai kepuasan pengguna
melalui segi gambar dan interface sistem dinamakan dengan variabel bentuk. Variabel

kemudahan pengguna merupakan variabel yang menilai kepuasan pengguna seberapa



user friendly sistem atau aplikasi itu, dan yang terakhir yaitu variabel yang dipakai
untuk mengukur seberapa puas pengguna dengan seberapa cepat sistem atau aplikasi
menyediakan informasi yang mereka perlukan (Damayanti, 2018).

Berdasarkan hasil dari penjelasan latar belakang diatas, maka penulis
bermaksud mengangkat judul “Analisis Kepuasan Pengguna Aplikasi Netflix
Mobile di Kota Palembang Menggunakan Metode End User Computing

Satisfaction (EUCS)”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan diatas maka rumusan masalah
dari penelitian ini adalah, Bagaimana kepuasan pengguna Netflix Mobile jika diukur
dengan metode End User Computing Satisfaction (EUCS)?
1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui kepuasan pengguna dalam
menggunakan aplikasi Netflix Mobile menggunakan metode End User Computing
Satisfaction (EUCS).
14 Manfaat Penelitian

Dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat, yaitu untuk
mengetahui prioritas perbaikan agar rating naik dan dapat menjadi bahan evaluasi

untuk melakukan peningkatan aplikasi Netflix Mobile dimasa yang akan datang.



1.5  Batasan Masalah
Penulis membatasi permasalahan dalam penelitian ini agar permasalahan tetap
berada dalam batasan masalah. Penelitian ini berfokus pada :
1. Objek penelitian adalah pengguna media streaming dari aplikasi Netflix Mobile
di wilayah kota Palembang.
2. Responden dari penelitian ini yaitu pengguna media streaming dari aplikasi
Netflix Mobile di wilayah kota Palembang yang telah menggunakan Netflix

Mobile lebih dari satu bulan.
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