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ABSTRAK 

PT Telkom Indonesia menyediakan pelayanan jasa di bidang Teknologi Informasi 

dan Komunikasi (TIK) dan jaringan telekomunikasi di Indonesia. Saat ini Badan 

Usaha Milik Negara (BUMN) satu ini telah dikenal dan banyak digunakan oleh 

masyarakat di Indonesia dalam penggunaan internet yang disebut dengan layanan 

Indihome. Indihome adalah penyedia layanan digital dengan beragam pilihan paket 

yang bisa digunakan berupa Internet Rumah, Telepon Rumah dan juga Indihome 

TV. Agar dapat bersaing di dunia TIK, PT Telkom Indonesia membuat sebuah 

aplikasi mobile yang dimana masyarakat dapat dengan mudah mengaksesnya 

dimanapun mereka berada dan harapannya dapat memberikan layanan terbaik 

kepada pengguna setianya. Metode End User Computing Satisfaction itu sendiri 

ialah suatu metode yang menilai tingkat kepuasan pengguna pada suatu sistem 

informasi dengan cara membandingkan realita dan ekspektasi pada sistem 

informasi tersebut. Metode ini biasanya digunakan untuk mengukur kepuasan 

pengguna sistem informasi dengan melihat isi, keakuratan, format, waktu dan juga 

kemudahan pengguna saat menggunakannya. 

Kata Kunci : Indihome, Aplikasi mobile, Metode End User Computing Satisfaction 
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END USER COMPUTING SATISFACTION APPLICATION METHOD 

(EUCS) FOR USER SATISFACTION EVALUATION 

ON MYINDIHOME MOBILE APP 

(Case Study : PT Telkom Indonesia) 

By 

 

Nilam Shafira 

09031281722056 

 

ABSTRACT 

PT Telkom Indonesia provides services in the field of Information and 

Communication Technology (ICT) and telecommunications networks in Indonesia. 

Currently, this State-Owned Enterprise (BUMN) has been known and widely used 

by people in Indonesia in using the internet, which is called the Indihome service. 

Indihome is a digital service provider with a variety of package options that can be 

used in the form of Home Internet, Home Phones and also Indihome TV. In order 

to compete in the world of ICT, PT Telkom Indonesia created a mobile application 

where people can easily access it wherever they are and hope to provide the best 

service to loyal users. The End User Computing Satisfaction method itself is a 

method that assesses the level of user satisfaction in an information system by 

comparing the reality and expectations of the information system. This method is 

usually used to measure user satisfaction of information systems by looking at the 

content, accuracy, format, time and also the ease with which users use it. 

Keywords: Indihome, Mobile Application, End User Computing Satisfaction 

Method 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

PT Telkom Indonesia menyediakan pelayanan jasa di bidang Teknologi 

Informasi dan Komunikasi (TIK) dan jaringan telekomunikasi di Indonesia. Saat 

ini Badan Usaha Milik Negara (BUMN) satu ini telah dikenal dan banyak 

digunakan oleh masyarakat di Indonesia dalam penggunaan internet yang disebut 

dengan layanan Indihome. Indihome adalah penyedia layanan digital dengan 

beragam pilihan paket yang bisa digunakan berupa Internet Rumah, Telepon 

Rumah dan juga Indihome TV. Jaringan Indihome telah tersebar di seluruh wilayah 

yang ada di Indonesia sehingga selalu memberikan layanan yang terbaik untuk 

penggunaan internet bagi masyarakat Indonesia. Dengan melihat keadaan sekarang, 

masyarakat kini banyak menggunakan gadget di kehidupan sehari – hari untuk 

melakukan seluruh aktivitas kehidupan. Agar dapat bersaing di dunia TIK, PT 

Telkom Indonesia membuat sebuah aplikasi mobile yang dimana masyarakat dapat 

dengan mudah mengaksesnya dimanapun mereka berada dan harapannya dapat 

memberikan layanan terbaik kepada pengguna setianya.  

Aplikasi mobile dengan nama ‘MyIndihome’ adalah salah satu contoh 

layanan aplikasi mobile yang diberikan oleh PT Telkom Indonesia. Dalam aplikasi 

mobile ini terdapat berbagai macam menu yang dapat digunakan. Menu pertama 

yaitu menu Beranda, di menu ini menampilkan tagihan, poin, kecepatan internet, 

channel TV yang digunakan, kuota telepon rumah, info terkini, dan pilihan jika kita 

ingin mengubah layanan yang digunakan. Menu kedua yaitu menu Beli, di menu 

ini terdapat pilihan menu lain yaitu Berlanggan Baru dan Add On. Menu ketiga 
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yaitu menu Tagihan, menu ini untuk melihat tagihan yang harus kita bayar dan juga 

melihat riwayat tagihan sebelumnya. Menu keempat yaitu menu Bantuan, di menu 

ini terdapat menu lain seperti Pengaduan Layanan, Indita dan Plasa Telkom. 

Terakhir menu Lainnya, di menu ini menunjukkan profil pengguna dan informasi 

mengenai pengguna aplikasi.  

Untuk mengetahui permasalahan apa yang pernah terjadi pada aplikasi, maka 

penulis melakukan wawancara dengan tiga orang pengguna aplikasi mobile 

MyIndihome. Dan didapatkan kesimpulan bahwa pernah terjadi gangguan pada 

aplikasi saat pengguna menggunakan aplikasi mobile tersebut. Seperti contoh, 

jumlah tagihan tidak ada, limit bonus telepon tidak ada, penggunaan internet tidak 

ada, dan tidak bisa login ke aplikasi. Agar pengguna aplikasi mobile ‘MyIndihome’ 

tetap setia menggunakannya, dapat diketahui dari seberapa puas pengguna 

menggunakan aplikasi mobile tersebut. Menurut (Yazid et al., 2019) “kepuasan 

pengguna dapat diukur dari pencapaian harapan pengguna melalui pengalaman 

menggunakan sistem atau aplikasi”.  

Metode End – User Computing Satisfaction (EUCS) sangat cocok untuk 

digunakan guna menyelesaikan masalah di atas. Menurut (Rasman, 2012) 

pengertian dari End User Computing Satisfaction itu sendiri ialah suatu metode 

yang menilai tingkat kepuasan pengguna pada suatu sistem informasi dengan cara 

membandingkan realita dan ekspektasi pada sistem informasi tersebut. Metode ini 

biasanya digunakan untuk mengukur kepuasan pengguna sistem informasi dengan 

melihat isi, keakuratan, format, waktu dan juga kemudahan pengguna saat 

menggunakannya.  
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Maka dari itu, penulis mengajukan judul “Penerapan Metode End-User 

Computing Satisfaction (EUCS) Untuk Evaluasi Kepuasan Pengguna Pada 

Aplikasi Mobile Myindihome (Studi Kasus : Pt Telkom Indonesia)”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Sesuai dengan latar belakang yang telah dijabarkan diatas rumusan masalah 

dari penelitian ini adalah  

1. Bagaimana tingkat kepuasaan pengguna pada aplikasi mobile 

MyIndihome. 

2. Bagaimana layanan pada aplikasi mobile MyIndihome. 

3. Bagaimana penerapan End User Computing Satisfaction (EUCS) method 

terhadap evaluasi kepuasan pengguna pada aplikasi mobile MyIndihome. 

1.3 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dari penelitian ini sebagai berikut : 

1. Mengetahui tingkat kepuasaan pengguna pada aplikasi MyIndihome. 

2. Memberikan saran atau rekomendasi terkait layanan aplikasi mobile 

MyIndihome. 

3. Mengetahui langkah – langkah penerapan End User Computing 

Satisfaction (EUCS) method terhadap evaluasi kepuasan pengguna pada 

aplikasi mobile MyIndihome. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat dari penelitian ini sebagai berikut : 

1. Mengetahui seberapa puas pengguna dalam menggunakan aplikasi 

mobile MyIndihome. 
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2. Dapat meningkatkan layanan aplikasi mobile MyIndihome. 

3. Peneliti mampu menerapkan End User Computing Satisfaction (EUCS) 

method terhadap evaluasi kepuasan pengguna pada aplikasi mobile 

MyIndihome. 

1.5 Batasan Masalah 

Agar pembahasan yang dilakukan tidak berlebihan, dibuat batasan masalah 

pada penelitian ini sebagai berikut :  

1. Menggunakan metode End User Computing Satisfaction (EUCS) 

terhadap evaluasi kepuasan pengguna pada aplikasi mobile MyIndihome. 

2. Responden pada penelitian ini adalah pengguna aplikasi mobile 

MyIndihome. 

3. Variabel yang digunakan berupa  isi (content), akurat (accuracy), bentuk 

(format), kemudahan pengguna (ease of use), ketepatan waktu 

(timeliness). 
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