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ANALISIS KEPUASAN PENGGUNA TERHADAP PENGGUNAAN APLIKASI
VIU MENGGUNAKAN METODE END USER COMPUTING SATISFACTION
(EUCS) DI KOTA PALEMBANG
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Tarissa Yukhriah
09031381924141

ABSTRAK

Penelitian ini mengenai analisis kepuasan pengguna terhadap penggunaan aplikasi Viu di
kota Palembang. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna
aplikasi Viu dimana penelitian ini penulis menggunakan metode End User Computing
Satisfaction (EUCS), metode ini menekankan pada kepuasan (Satisfaction) pengguna
dengan menganalisa aplikasi dengan menilai Content, Accuracy, Format, Ease Of Use,
dan Timeliness. Jenis penelitian yang dilakukan adalah penelitian deskriptif dengan
menggunakan instrumen penelitian berupa kuesioner. Teknik pengambilan sampel pada
penelitian ini adalah sampel random. Selanjutnya data diolah menggunakan SPSS.VERSI
25. Hasilnya menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pengguna dari kelima variabel
menunjukkan untuk variabel Content mendapat nilai sangat puas dengan jumlah nilai
presentase 85%, untuk variabel Accuracy mendapat nilai sangat puas dengan jumlah
presentase 84,6%, untuk variabel Format mendapat nilai sangat puas dengan jumlah
presentase 86,1%, untuk variabel Ease Of Use mendapat nilai kepuasan paling tinggi
dibandingkan dengan variabel lainnya dengan nilai sangat puas dengan jumlah presentase
87,6% dan untuk varibael Timeliness mendapat nilai sangat puas dengan jumlah

presentase 86%.

Kata Kunci : Analisis kepuasan, Aplikasi Viu, Metode EUCS.
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ANALYSIS OF USER SATISFACTION TOWARDS THE USE OF THE VIU
APPLICATION USING THE END USER COMPUTING SATISFACTION (EUCS)
METHOD IN PALEMBANG CITY
By
Tarissa Yukhriah
09031381924141
ABSTRACK

This research is about the analysis of user satisfaction towards the use of the Viu
application in Palembang city. The purpose of this research is to determine the level of
user satisfaction with the Viu application, where the author uses the End User Computing
Satisfaction (EUCS) method. This method emphasizes user satisfaction by analyzing the
application based on Content, Accuracy, Format, Ease Of Use, and Timeliness. The type
of research conducted is descriptive research using a questionnaire as the research
instrument. The sampling technique used in this research is random sampling. The data
was then processed using SPSS VERSION 25. The results show that the user satisfaction
level across the five variables indicates that the Content variable received a very satisfied
rating with a percentage score of 85%, the Accuracy variable received a very satisfied
rating with a percentage score of 84,6%, the Format variable received a very satisfied
rating with a percentage score of 86,1%, the Ease Of Use variable received the highest
satisfaction rating compared to the other variables with a very satisfied score wih a

percentage of 86%.

Keywords: Satisfaction Analysis, Viu Application, EUCS Method.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pada era teknologi dan moderenisasi, pengaplikasian teknologi dalam
aktifitas dan kegiatan rutin masyarakat digital mengalami peningkatan pesat yang
seiring dengan berjalannya waktu. Technology atau dikenal dengan istilah
“Teknologi” didalam pengertian bahasa Indonesia merupakan sebuah metode
yang bersifat ilmiah terapan yang dimanfaatkan dan diaplikasikan guna meraih
tujuan melalui tata laksana yang mudah, supaya dapat memenuhi kebutuhan
ketersediaan barang yang dibutuhkan untuk kehidupan masyarakat berkelanjutan
dan nyaman. Teknologi juga didefinisikan sebagai ilmu pengetahuan terapan
ilmiah untuk mendukung tercapainya tujuan manfaat praktis dalam kehidupan
manusia atau dalam upaya memodifikasi dan memengaruhi lingkungan
(Windarko et al., 2024). Keberadaan teknologi saat ini benar-benar dibutuhkan
oleh setiap lapisan masyarakat, bahkan teknologi bisa menjadi kebutuhan penting
bagi setiap orang. Penerapan manfaat dari teknologi, mendorong aktifitas manusia
menjadi efektif dan efisien.

Pengaruh yang terjadi terhadap perkembangan teknologi saat ini juga
membuat perkembangan dalam zona entertainment (hiburan) pun terjadi
meningkat secara efisien pada setiap bagian di dunia, salah satunya di Negara
Indonesia. Signifikansi perkembangan dalam zona entertainment ada dan terus
berkelanjutan eksistensinya karena adanya penerapan teknologi seperti media
maupun multimedia elektronik. Berkembangnya teknologi menjadi salah satu

alasan meningkatnya kesuksesan di dunia hiburan. Beragam program dan acara



yang sajikan pada media massa pun sangat mudah disaksikan oleh masyarakat.
Media massa dan stasiun TV berlomba untuk menampilkan acara-acara atau
siaran-siaran yang menarik perhatian para pemirsa masyarakat, seperti talk show,
webseries, tayangan sinetron, drama Asia danyang lainnya. Pesatnya
peningkatan teknologi yang ada pada saat ini ,mempermudah masyarakat untuk
bisa mengetahui apa saja program dan tayangan hiburan yang sedang berlangsung
serta program yang akan ditayangkan baik di indonesia maupun diluar Negara
(Natalia & Br Ginting, 2018).

Video-on-demand adalah wujud bentuk perkembangan teknologi. Video-
on-demand adalah sebuah alat berupa sistem yang mempermudah setiap user agar
memungkinkan untuk mencari, memilih dan melakukan streaming dari konten
video yang disediakan oleh platform penyedia melalui jaringan internet sebagai
bagian dari sistem interaktif. Video-on-demand pada saat ini sudah beragam
pengembangannya mulai dari paid mode ataupun free mode. Adapun contoh
Video-on-demand paid mode meliputi Netflix, Viu, Iflix, HOOQ dan lainnya
sedangkan video-on-demand dengan free mode teredia melaui platform Youtube
(Yusuf & Ratnasari, 2022). Dengan meningkatnya perkembangan pada video-on-
demand, menyebabkan penonton yang biasa menonton melalui televisi dan
bioskop perlahan beralih untuk menikmati tayangan melalui perangkatnya
masing-masing. Pada masa saat ini diprediksi 19% pertumbuhan system over the
top seperti video-on-demand dalam waktu lima tahun dimasa yang akan datang
dan mengalami peningkatan pada setiap tahun. Survey menemukan sekitar 51,460
% dari generasi (Gen Z) yang berada di domisili pulau Jawa dan Bali telah

memilih streaming dan online watching dengan media gadget daripada harus



pergi langsung ke bioskop maupun televise (Negara, 2020).

Masyarakat kini mulai beralih ke Streaming Apps karena menawarkan
kemudahan akses serta keberagaman konten. Streaming Apps ialah sebuah
penerapan dan perkembangan teknologi yang berguna untuk menyajikan
informasi berupa audio dan video secara langsung dengan memakai jaringan,
local maupun internet (Jatiningrum et al., 2021). Saat ini teknologi Streaming
Apps berkembang sangat cepat karena teknologi streaming sangat memudahkan
seseorang mencari dan memutar file audio atau video meskipun berada disuatu
tempat yang jauh, selama terhubung ke jaringan internet, pengguna dapat mengakses
berbagai layanan streaming. Salah satu platform streaming yang populer di Indonesia
adalah Viu. Viu adalah layanan streaming film yang menawarkan berbagai tayangan
terbaru setiap hari. Layanan ini berasal dari Hongkong dan dikelola oleh PCCW Media.
Sejak pertama kali diluncurkan, Viu berhasil menarik banyak pengguna, terutama di
negara-negara berkembang. Lebih dari itu, menurut survey Monthly Active User Viu
sukses menempati posisi teratas (Yuniar, 2022).

Viu merupakan sebuah aplikasi video-on-demand (VOD) yang
memberikan layanan bertema dengan menawarkan ragam film terbaik di Asia.
Viu menghadirkan berbagai ragam pilihan film dan serial televisi unggulan dari
negara asia seperti Korea, Thailand, dan Taiwan. Saat ini, total durasi tayangan
untuk ketiga kategori tersebut telah mencapai sekitar lima belas ribu jam. Selain
konten internasional, Viu juga menawarkan serial televisi lokal dari Indonesia.
Seluruh tayangan dilengkapi dengan subtitle berbahasa Indonesia (Hersyaf, 2020).
Berdasarkan informasi dari Wikipedia, aplikasi Viu kini telah mencatat sekitar 30
juta pengguna aktif bulanan, dengan total pengguna yang tersebar di berbagai

wilayah mencapai angka 100 juta. Mengacu pada laporan dari TribunJogja.com,



untuk menikmati layanan Viu Premium, pengguna dikenakan biaya berlangganan
mulai dari Rp30.000 per bulan. Selain opsi bulanan, Viu juga menawarkan
berbagai pilihan paket langganan jangka panjang dengan harga yang lebih
ekonomis, seperti paket enam bulan seharga Rp60.000 dan paket tahunan senilai
Rp120.000, yang keduanya disertai dengan potongan harga khusus guna
meningkatkan daya tarik pengguna terhadap layanan berbayar mereka (Dini
Kartika et al., 2023). Dengan melakukan subscription atau berlangganan layanan,
pengguna memperoleh berbagai keuntungan eksklusif, di antaranya adalah akses
terhadap tayangan dengan kualitas tinggi atau high definition (HD) yang bebas
dari gangguan iklan komersial. Selain itu, pelanggan akan menerima notifikasi
secara real-time setiap kali episode drama terbaru dirilis, sehingga tidak
ketinggalan pembaruan konten. Fitur tambahan lainnya mencakup kemampuan
untuk mengunduh beragam konten pilihan seperti drama, anime, maupun film
secara offline, memungkinkan pengguna untuk menonton tanpa koneksi internet
kapan pun dibutuhkan (Kartika et al., 2023).

Dalam lanskap industri video-on-demand yang semakin kompetitif di
Indonesia, Viu dituntut untuk mampu menjaga loyalitas penggunanya agar tetap
memilih dan menggunakan layanan yang ditawarkan. Oleh karena itu, perusahaan
perlu melakukan evaluasi mendalam terhadap tingkat kepuasan pengguna dengan
memperhatikan berbagai variabel yang berpengaruh. Proses evaluasi ini
mencakup pengukuran faktor-faktor yang berkontribusi terhadap pengalaman
pengguna, sekaligus menjaga kualitas layanan agar tetap sesuai dengan harapan
pasar. Untuk menilai kepuasan pengguna secara sistematis, penelitian ini

mengadopsi pendekatan End User Computing Satisfaction (EUCS). Metode



EUCS digunakan sebagai kerangka kerja untuk mengevaluasi sejauh mana sistem
aplikasi mampu memenuhi ekspektasi pengguna dibandingkan dengan kenyataan
yang mereka alami saat menggunakan layanan tersebut. Secara konseptual, EUCS
mendefinisikan kepuasan terhadap sistem informasi sebagai bentuk penilaian
subjektif dari para pengguna berdasarkan pengalaman aktual mereka dalam
berinteraksi dengan sistem yang dimaksud.

Instrumen End User Computing Satisfaction (EUCS) terdiri atas lima
komponen utama, yaitu content (isi), accuracy (keakuratan), format (bentuk), ease
of use (kemudahan penggunaan), dan timeliness (ketepatan waktu) (Saputri &
Alvin, 2020). Fokus utama dalam penelitian ini diarahkan pada individu yang
secara aktif memanfaatkan aplikasi Viu sebagai subjek analisis. Tujuan sentral
dari penelitian ini adalah untuk memperoleh pemahaman yang terukur dan
sistematis mengenai sejauh mana tingkat kepuasan pengguna terhadap layanan
yang disediakan oleh platform Viu. Penelitian ini menerapkan pendekatan
quantitative, di mana pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran
questionnaire yang telah dirancang secara terstruktur sebelumnya dan dibagikan
langsung kepada para pengguna aplikasi untuk mendapatkan data empiris yang
relevan. Data yang terkumpul selanjutnya dianalisis menggunakan perangkat
lunak SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) guna memperoleh hasil
yang objektif dan valid mengenai persepsi serta kepuasan pengguna dalam
memanfaatkan aplikasi Viu sebagai platform layanan video-on-demand.

Merujuk pada uraian latar belakang yang telah disampaikan sebelumnya,
penulis bermaksud untuk melakukan analisis mendalam terkait tingkat kepuasan

pengguna dalam memanfaatkan aplikasi Viu. Kajian ini akan dijabarkan secara



komprehensif dalam penyusunan tugas akhir yang mengusung judul sebagai
berikut. “Analisis Kepuasan Pengguna Terhadap Penggunaan Aplikasi Viu
Menggunakan Metode End User Computing Satisfaction (EUCS) di Kota

Palembang”.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasar kajian dalam latar belakang diperolah rumusan masalah yang
akan dikaji yaitu Bagaimanakah tingkat rasa puas dari pengguna terhadap aplikasi
Viu jika dievaluasi melalui pengujian terhadap lima komponen utama dalam
metode End User Computing Satisfaction (EUCS), yaitu kualitas isi (content),
keakuratan informasi (accuracy), tampilan dan struktur penyajian (format),
kemudahan dalam pengoperasian (ease of use), serta ketepatan waktu dalam
penyampaian informasi (timeliness).
1.3  Tujuan Penelitian
Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi dan menganalisis tingkat
kepuasan pengguna dalam menggunakan aplikasi Viu, dengan mengacu pada
pendekatan End User Computing Satisfaction (EUCS) sebagai metode evaluatif
utama.
1.4  Manfaat Penelitian
Adapun manfaat penulisan & penelitian ini meliputi :
1. Manfaat Teoritis
Hasil dari penelitian ini dapat dijadikan sebagai referensi untuk penelitian-
penelitian selanjutnya yang akan meneliti mengenai analisis kepuasan
pengguna terhadap penggunaan aplikasi VIU.

2. Manfaat Praktis



Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai informasi mengenai opini
publik terkait penggunaan aplikasi VIU, dimana informasi tersebut dapat
dijadikan sebagai tolak ukur kepuasan pengguna terhadap aplikasi VIU dan
juga untuk memberikan informasi mengenai metode End User Computing

Satisfaction (EUCS) yang dapat digunakan untuk menganalisis permasalahan.

1.5  Batasan Masalah

Adapun batasan masalah dan Ruang lingkup penelitian ini dibatasi pada
analisis tingkat kepuasan pengguna aplikasi Viu yang berdomisili di Kota
Palembang. Studi ini secara khusus mengaplikasikan metode End User
Computing Satisfaction (EUCS) sebagai kerangka evaluasi, dengan fokus pada
lima dimensi utama, yakni kualitas isi (content), keakuratan informasi (accuracy),
bentuk penyajian (format), kemudahan dalam penggunaan (ease of use), serta
ketepatan waktu penyampaian informasi (timeliness). Penelitian ini tidak
mencakup aplikasi lain di luar Viu, sehingga seluruh proses analisis dan
interpretasi data hanya difokuskan pada pengalaman pengguna terhadap aplikasi

Viu.
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