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ABSTRAK

Salah satu komponen teknologi telekomunikasi yang turut berkembang di bidang
hiburan yaitu video streaming. Viu merupakan layanan menonton video dengan
menawarkan berbagai macam konten hiburan secara premium maupun gratis
kepada pengguna. Namun, masih ditemukan berbagai keluhan dalam menggunakan
aplikasi Viu serta rating aplikasi Viu yang tergolong rendah. Kepuasan pengguna
terhadap suatu aplikasi berperan sangat krusial. Penelitian ini bertujuan guna
mengetahui faktor apa saja yang mempengaruhi kepuasan pengguna aplikasi Viu
menggunakan dua metode yaitu End User Computing Satisfaction (EUCS) dan
Delone & Mclean. Didapatkan sampel sebanyak 244 responden yang berpartisipasi
pada penelitian ini, data yang diperoleh ini dianalisis dengan teknik PLS SEM
menggunakan tools Smart-PLS 4. Hasil akhir yang didapatkan bahwa variabel isi,
kemudahan penggunaan, ketepatan waktu, kualitas sistem, dan terakhir kualitas

informasi berpengaruh signifikan bagi kepuasan pengguna.

Kata Kunci : Kepuasan Pengguna, VIU, EUCS, Delone & McLean.
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ANALYSIS OF FACTORS INFLUENCING VIU APPLICATION USER
SATISFACTION USING THE END USER COMPUTING SATISFACTION

(EUCS) AND DELONE & MCLEAN
By

Dea Fitri Sabrina

09031282126090

ABSTRACT

One area of telecommunications technology that is also undergoing development
in the context of entertainment is that of video streaming. Viu is a video streaming
service that provides a range of premium content free of charge. Nevertheless, the
Viu application continues to elicit a range of grievances, with the application’s
rating remaining relatively low. It is of great importance to consider user
satisfaction with an application. This research employs two methods, namely End
User Computing Satisfaction (EUCS) and Delone & McLean, to ascertain the
factors influencing user satisfaction with the Viu application. A sample of 244
respondents was obtained for the purposes of this research. The data obtained was
analysed using the PLS-SEM technique with the Smart-PLS 4 tool. The final results
obtained were that the variables of content, ease of use, timeliness, system quality,

and finally information quality have a significant effect on user satisfaction.

Keyword: User Satisfaction, VIU, End User Computing Satisfaction, DeLone &
McLean.
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan global yang semakin pesat mendorong kemajuan teknologi dan
media elektronik. Komponen teknologi telekomunikasi terus mengalami kemajuan
yaitu pada bidang hiburan. Melalui revolusi teknologi digital, masyarakat beralih
dari media massa ke media baru berbasis internet. Dalam media massa terdapat
banyak hiburan salah satunya platform streaming video, menonton video menjadi
hiburan bagi masyarakat untuk memenuhi kebutuhan emosional dimana menonton
video dapat menyenangkan hati maupun pikiran. Kemajuan teknologi
telekomunikasi semakin memudahkan akses bagi masyarakat yang ingin menonton

video kapanpun dan dari manapun.

Salah satu layanan video streamer yang ada di Indonesia dengan menawarkan
berbagai konten yaitu aplikasi Viu. Viu dapat digunakan di desktop yang tersedia
pada situs web resmi sedangkan pengguna smartphone dapat mengunduh di Google
Play Store (Android) dan App Store (iOS). Viu ini lebih memfokuskan konten
hiburan asia dengan menyajikan subtitle bahasa Indonesia di semua kategorinya
seperti kategori Drama Korea, Trailers, Viu Original, Variety Show, Drama
Thailand, Film Korea, Drama China, Anime, Drama Indonesia, Drama Turki, Serial
Jazirah Arab, dan Drama Korea Dramatis. Viu menyediakan layanan untuk
menonton video secara gratis maupun premium dengan spesifikasi yang berbeda.
Berdasarkan survei oleh Jakpat didapatkan bahwa sebesar 57% pemirsa drakor di
Indonesia memilih layanan Viu sebagai platform streaming untuk menonton

(Pahlevi dalam Putri & Haninda, 2024)



Rating penilaian oleh pengguna dapat menjadi representasi kepuasan pengguna
terhadap aplikasi Viu yang diunduh (Khusna et al., 2021). Rating pengguna yang
rendah seringkali menunjukkan bahwa pengguna belum mendapatkan pengalaman
positif dengan aplikasi yang disebabkan oleh berbagai faktor (Alshehhi et al.,
2022). Berdasarkan data yang didapatkan pada App Store Viu mendapatkan rating
yang rendah yaitu rating 2,6 dari 5 dengan 19 ribu ulasan penilaian. Rating bintang
1 menempati peringkat pertama terbanyak. Ulasan yang dirasakan pengguna
teridentifikasi bahwa masih ada beberapa kekurangan dalam aplikasi Viu.
Ditemukan beberapa keluhan seperti pelanggan yang telah melakukan pembayaran
Viu premium tidak dapat menikmati fasilitas premium yang dijanjikan, stuck
dengan loading yang lama ketika menonton, kualitas gambar dan resolusi yang
disediakan rendah, selain itu ketika pengguna lupa password akunnya proses
verifikasi email tidak terkirim ke pengguna, hal ini mengakibatkan kesulitan login
ke aplikasi. Dapat dilihat di App Store maupun Play Store penilaian aplikasi Viu
termasuk rating rendah dibandingkan aplikasi pesaing video streamer lainnya
seperti Netflix, We Tv, Iqiyi, dan Iflix. Hal ini diperkuat dengan hasil wawancara
oleh penulis yang dapat dilihat di Lampiran 1 kepada beberapa pengguna Viu yang
berdomisili di Palembang juga mengalami beberapa kendala seperti muncul
notifikasi jaringan buruk meskipun jaringan internet atau wifi sedang dalam kondisi
yang baik, terlalu banyak menampilkan iklan, subtitle sering tidak berfungsi,
tampilan antarmuka pengguna yang membutuhkan waktu lama untuk dimuat.

Pengguna yang menggunakan layanannya dapat merasakan ketidakpuasan,
apabila kualitas layanan tidak diberikan secara maksimal memberikan dampak nilai

negatif bagi bisnis serta mempengaruhi loyalitas pelanggan mengakibatkan



penurunan pendapatan dan profitabilitas (Putra & Raharjo, 2021). Kepuasan
pengguna menjadi salah satu indikator dalam menentukan sebuah aplikasi
dinyatakan berhasil dan dapat terus digunakan. Dengan memperhatikan kepuasan
pengguna Viu dapat mempertahankan pelanggan agar citra perusahaan meningkat
(Putra & Raharjo, 2021).

Dalam mengetahui faktor apa saja yang mempengaruhi permasalahan yang ada
di aplikasi Viu, dapat dilakukan penelitian menggunakan model End User
Computing Satisfaction (EUCS) dan DeLone and McLean. Dua model ini dapat
saling melengkapi untuk memahami berbagai faktor yang mempengaruhi kepuasan
pengguna dimana model EUCS yang berfokus pada segi aspek teknologi serta
model DeLone and McLean menekankan pada aspek keberhasilan sistem informasi
(Hermawan & Suyatno, 2023). Didapatkan juga bahwa kedua model ini saling
berpengaruh terhadap kepuasan pengguna (Hengky & Satrianansyah, 2022). Model
End User Computing Satisfaction (EUCS) digunakan untuk menganalisis kepuasan
dari pengguna berdasarkan pengalaman mereka dengan membandingkan antara
harapan dan kenyataan dari sebuah sistem yang sedang berjalan. Semua variabel
dalam model EUCS dapat digunakan untuk mengetahui faktor yang mempengaruhi
kepuasan pengguna (Rezalina et al., 2023). Sementara itu, model DelLone and
McLean yang merupakan model keberhasilan sistem informasi, model ini banyak
direkomendasikan karena dianggap paling komprehensif (Fitriana et al., 2023).
DelLone and McLean ini juga telah terbukti efektif menjadi model guna memahami
faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna (Wicaksono et al.,, 2023).
Didapatkan bahwa sebagian variabel yang terdapat pada model DelLone and

McLean yaitu variabel kualitas sistem, kualitas informasi, dan kualitas layanan



memberikan kontribusi yang memadai untuk presisi variabel dependen yaitu
kepuasan pengguna (Utami et al., 2022). Didukung juga oleh penelitian Putra &
Darmawan (2021) yang menunjukkan bahwa kualitas sistem, kualitas informasi,
dan kualitas layanan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna.
Berdasarkan penjabaran permasalahan pada latar belakang di atas, maka
peneliti  melakukan penelitian dengan judul “Analisis Faktor yang
Mempengaruhi Kepuasan Pengguna Aplikasi Viu menggunakan Metode End

User Computing Satisfaction dan DeLone & McLen”.

1.2 Rumusan Masalah
Apa saja faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna pada aplikasi Viu
menggunakan metode End User Computing Satisfaction (EUCS) dan DelLone and
McLean ?
1.3 Tujuan Penelitian
Adapun tujuan yang ingin dicapai oleh penulis dari penelitian ini untuk
mengetahui faktor apa saja yang mempengaruhi kepuasan pengguna pada aplikasi
Viu menggunakan metode End User Computing Satisfaction (EUCS) dan DeLone
and McLean.
1.4 Manfaat Penelitian
Dengan studi yang dilakukan peneliti berharap dapat memberikan manfaat
yang dapat diperoleh sebagai berikut :
1. Manfaat akademis dari hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah
wawasan pembaca tentang model End User Computing Satisfaction (EUCS)
dan DeLone and McLean, Serta diharapkan nantinya penelitian ini dapat

menjadi sumber referensi bagi peneliti selanjutnya.



2. Manfaat praktis dari hasil penelitian ini yaitu mengetahui faktor apa saja
yang mempengaruhi kepuasan pengguna pada aplikasi Viu menggunakan

metode End User Computing Satisfaction (EUCS) dan DeLone and McLean.

1.5 Batasan Masalah
Pada studi ini peneliti menetapkan batasan masalah agar penelitian lebih
terarah, sebagai berikut :
1. Responden penelitian ini merupakan pengguna Viu berdomisili Palembang.
2. Variabel pada penelitian ini menggunakan 5 variabel dari End User
Computing Satisfaction yaitu isi (content), akurasi (accuracy), bentuk
(format), kemudahan penggunaan (ease of use), ketepatan waktu (timeliness)
serta menambahkan 3 variabel DeLone and McLean yaitu kualitas sistem
(system quality), kualitas informasi (information quality), dan kualitas
layanan (service quality).
3.Tools yang digunakan untuk pengolahan data pada penelitian ini yaitu

Smart-PLS 4.
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