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Analisis Kepuasan Pengguna Terhadap Aplikasi Facebook

Menggunakan Metode End User Computing Satisfaction (EUCS)
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ABSTRAK

Facebook telah muncul sebagai salah satu situs media sosial yang paling banyak
digunakan secara global, hal ini terbukti dari rating dan ulasan yang terdapat pada
playstore yang mencapai 157.160.425 ulasan. Dari ulasan tersebut banyak para
pengguna berkomentar berupa keluhan. Keluhan yang dirasakan pengguna yaitu
sering mengalami bug atau lag, konten yang ditampikan sering tidak relevan dan
dipenuhi iklan. Keluhan-keluhan pengguna aplikasi Facebook ini menunjukkan
adanya ketidakpuasan pengguna dalam menggunakan aplikasi Facebook tersebut,
walaupun Facebook mendapatkan rating tinggi mencapai 4,6 di playstore.
Berdasarkan hal itu, peneliti menganalisis tingkat kepuasan pengguna aplikasi
Facebook dengan menerapkan metode End User Computing Satisfaction (EUCS).
Metode EUCS berfokus pada penilaian kepuasan pengguna berdasarkan lima
variabel, yaitu konten (content), keakuratan (accuracy), format tampilan (format),
kemudahan penggunaan (ease of use), dan ketepatan waktu (timeliness). Setelah
data dari kuesioner yang telah disebarkan terkumpul menjadi 115 orang, selanjutnya
dilakukan pengolahan data menggunakan SPSS. Pengujian yang dilakukan adalah
statistik deskriptif. Variabel dengan tingkat kepuasan tertinggi adalah Kemudahan
Penggunaan (82,9%), diikuti oleh Tampilan (80,7%) dan Ketepatan Waktu (78,2%).
Kepuasan Pengguna mencapai 76%, sementara Akurasi memiliki tingkat kepuasan
terendah (69,4%). Ini menunjukkan bahwa pengguna paling puas dengan
kemudahan penggunaan Facebook, sementara akurasi masih perlu diperbaiki.

Kata Kunci : End User Computing Satisfaction, Kepuasan Pengguna, Facebook
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ABSTRACT

Facebook has emerged as one of the most widely used social media sites globally,
as evidenced by the ratings and reviews on the Playstore which reached
157,160,425 reviews. From these reviews, many users commented in the form of
complaints. Complaints felt by users are often experiencing bugs or lags, the content
displayed is often irrelevant and filled with ads. These complaints from Facebook
application users indicate user dissatisfaction in using the Facebook application,
even though Facebook gets a high rating of 4.6 on the Playstore. Based on this,
researchers analyzed the level of satisfaction of Facebook application users by
applying the End User Computing Satisfaction (EUCS) method. The EUCS method
focuses on assessing user satisfaction based on five variables, namely content,
accuracy, display format, ease of use, and timeliness. After the data from the
questionnaire that had been distributed was collected into 115 people, the data was
processed using SPSS. The test carried out was descriptive statistics. The variable
with the highest level of satisfaction is Ease of Use (82.9%), followed by
Appearance (80.7%) and Timeliness (78.2%). User Satisfaction reaches 76%, while
Accuracy has the lowest level of satisfaction (69.4%). This shows that users are
most satisfied with Facebook's ease of use, while accuracy still needs to be
improved.

Keywords: End User Computing Satisfaction, User Satisfaction, Facebook



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL .....oooiiiiiiiiiie e i
HALAMAN PENGESAHAN .......ccooiiii s ii
HALAMAN PERNYATAAN BEBAS PLAGIAT............cccoooiiiiiiiii iii
HALAMAN PERSETUJUAN .....ccoiiiiiiii s iv
HALAMAN PERSEMBAHAN DAN MOTTO.........ccccvviiiiiiiiiiiieies \%
KATA PENGANTAR ..o s vi
ABSTRAK ... s ix
ABSTRACT ..o X
DAFTAR IS ... xi
DAFTAR TABEL ..ot xiii
DAFTAR GAMBAR .......ccoiiiiiiii xiv
DAFTAR LAMPIRAN ......oooiiiiiiiii e XV
BAB I PENDAHULUAN .......ooiiiiiiii e 1
1.1 Latar Belakang .........cccooiiiiiiiie e 1
1.2 Rumusan Masalah ...........cccooiiiiii 3
1.3 TUJUANL e 3
1.4 IMANTAAL .. s 4
1.5 Batasan Masalah..........cccooooiiiiiii 4
BAB II TINJAUAN PUSTAKA ... 5
2.1 Penelitian Terdahulu...........ccooiiiiiiiiiii e 5
2.2 Definisi ANALISIS ...eoeiuiiiiieiiiiiiie et 7
23 Definisi Kepuasan Pengguna ...........cccoccoviiiiiiiiiiiii 8
2.4 Definist APIKAST....cciviiiiiiiiiiieiee e 8
2.5 Definisi FACeboOK ........covoiviiiiiiie 9
2.6 User Experience (UX)......cocooiiiiieiieiee e 12
2.7 End User Computing Satisfaction (EUCS) ........cccocviiiiiiniiiiicniieiene 13
2.8 KUCSTONET ... 13
2.9 Populasi dan Sampel ..........ccocoiiiiiiiiiiiiii e 14
2,10 SKOT KITRIIA . ...veiiueieiieiieieiee ettt nee e 15
BAB III METODE PENELITIAN ......coooiiiiiiiiic e 16
3.1 Tahapan Penelitian ...........c.ccooiiiiiiiiiiiiii 16
3.2 Studi LILETatUL ..o 16

xi



33 Identifikasi Masalah ..........cccoiiiiiiiiiii e 17
3.4  Penentuan Metode Penelitian.........ccoocveiiiiiiiiiniiienie e 17
3.5 Instrumen Penelitian...........ccooviiiiiiiiiiiiii s 17
3.6  Penyebaran KueSiOoner.........cccuviiiviiiiiiiiiiis e 19
3.7 Populasi dan Sampel ........ccccooviiiiiiiiiii 19
3.8 ANalisisS Data......ccooiiiiiiiiiie e 20
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN ..o 21
4.1 Karakteristik ReSponden ...........cooviviiiiiiiiiiiiis e 21
4.1.1 Responden Berdasarkan Rentang Usia ...........cccooveviiiiiiiiiininiiieenns 21
4.1.2 Responden Jenis Kelamin .........cccoceeviiiiiiiiiiiiiniciceecseese 22
4.1.3 Responden Berdasarkan Pekerjaan ...........ccccooviiiieiiiiiiciii i 22
4.1.4 Responden Berdasarkan Domisili.......ccccoceviiiiiniiieniiinniiie e 23
4.2 ANalisis Data.....cccviiiiiiiiiec e 24
4.2.1 Variabel Konten (Content) .........ccucouiveeiiiiiieiii e 24
4.2.2  Variabel AKUTat (ACCUFACY) .....ccoviiiiiiiiiiieiieeeees e 26
4.2.3  Variabel Tampilan (FOrmar)........ccccuoiiiiiiiiiiiiiieiiee e 28
4.2.4 Variabel Kemudahan Pengguna (Ease of USe)........ccccouvviriveiinieniiennnns 30
4.2.5 Variabel Ketepatan Waktu (Timeliness) .......ccccocouveiveiiieiinsiieesiesiieens 31
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN .....coooiiiiiii e 34
5.1 Kesimpulan ... 34
5.2 SATAN ..ottt 36
DAFTAR PUSTAKA ...ttt 37
LAMPIRAN ..ottt bbbttt bbb 39

xii



DAFTAR TABEL

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu...........ccoiiiiiiiiiii 5
Tabel 2. 2 SKOT KITEeTIA ......ueeiiiiiiiieiiiiciiee e 15
Tabel 3.1 Instrumen Penelitian..........ccccovviiiiiiiiiiiii 18
Tabel 3.2 Skala LIKETt ......ocoiiiiieiiiiieeee e 19
Tabel 4.1 Pernyataan Variabel Konten (Content)...........cccooveviiiiiieiinicnicnennnn 25
Tabel 4.2 Data Variabel Konten (COntent) ..........cccccueevieiiriiieenieniie e 25
Tabel 4.3 Analisis Kategori Variabel............ccccvviiiiiiiii e 26
Tabel 4.4 Pernyataan Variabel AKUTat...........ccooiiiiiiiiiiiicieee e 27
Tabel 4.5 Data Variabel Akurat (ACCUTACY) ....c.ovveivieiiriiiieiesee e 27
Tabel 4.6 Analisis Kategori Variabel............ccocooiiiiiiiiiiiiiie e 28
Tabel 4.7 Pernyataan Variabel Tampilan (Format)...........cccoooveiiiiiiiicniicnieeene 28
Tabel 4.8 Data Variabel Tampilan (FOormat).........ccoccoeiieiiiiieniic e 29
Tabel 4.9 Analisis kategori Variabel ..........c.ccocoiiiiiiiiiii e 29
Tabel 4.10 Pernyataan Variabel Kemudahan Pengguna............cccooeiiiiiiciinnnnn. 30
Tabel 4.11 Data Kemudahan Pengguna (Ease of Use)..........cccocvviviiiiniiiiinnnnn, 30
Tabel 4.12 Analisis Katagori Variabel.............cccoooiiiiiiiiii 31
Tabel 4.13 Pernyataan Variabel Ketepatan Pengguna (Timeliness)...................... 32
Tabel 4.14 Data Ketepatan Waktu (TImeliness).........cocovvvriieniiniiciinniieneeen 32
Tabel 4.15 Analisis Kategori Variabel............ccooeiiiiiiiiiiecec 33

Xiil



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1 Logo Facebook ..........coiiiiiiiiiiiicce e 9
Gambar 2.2 Menu Beranda ...........ccoceeiiiiiiiiie e 10
Gambar 2.3 Menu Video Reels ........cceiiiiiiiiiiiiieii e 10
Gambar 2.4 Menu Permintaan Teman.............cccooviiiiiiiniiiii e 10
Gambar 2.5 Menu NOtHIKAST.....coieiiiieiiiiiieiie e 11
Gambar 2.6 MeNU PESAN .......ccciiiiiiiiiiiiiii et 11
Gambar 2.7 Menu Marketplace.........cccovvviiiiiiiiiiiiiiie e 11
Gambar 3.1 Tahapan Penelitian .........cc.ccoooieiiiiiiiiiiiic e 16
Gambar 4.1 Responden Berdasarkan Usia..........ccccoveeiiiiiiininienieiic e 21
Gambar 4.2 Responden Jenis Kelamin ..........cccoeveiiiiiiiiniiiiiiesecic e 22
Gambar 4.3 Responden Berdasarkan Pekerjaan ..........ccccoovviiiiiiiiiiciinn, 22
Gambar 4.4 Responden Berdasarkan Domisili.........c.cccooeiiiiiiiiiiciieniieniece 23

Xiv



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Kuesioner Penelitian...........cccooviieiiiiiiiciiiisece e A-1
Lampiran 2 Data ReSponden ..........ccccvviiiiiiiiiiiiiiiiie e B-1
Lampiran 3 Output Olah Data SPPS..........ccocoiiiiii e C-1
Lampiran 4 Hasil Pengecekan Turnitin.........ccccoccveiiiiniiieiiiies e D-1
Lampiran 5 Kartu Konsultasi........coccveiiiiiiiiieiiiiiiiiciee e E-1

XV



BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Teknologi dan informasi berkembang secara pesat, media sosial memudahkan
kita untuk mendapatkan berita, informasi, dan peristiwa yang terjadi di seluruh
dunia (Insana & Johan, 2020). Media sosial juga dapat digunakan untuk terus
berkomunikasi dengan orang yang lebih tua maupun yang lebih muda dengan cepat,
Contoh platform media sosial yang banyak digunakan antara lain Facebook,
Twitter, Instagram, dan platform lainnya (Norzela & Jaya, 2022). Media sosial juga
berfungsi sebagai pusat untuk berbagi informasi, tempat untuk meneliti subjek baru,
dan platform untuk berdialog secara online dengan orang lain.

Saat ini, berbagai platform media sosial hadir, salah satunya adalah Facebook.
Aplikasi Facebook merupakan salah satu media sosial yang didirikan oleh Mark
Zuckerberg. Pada aplikasi Facebook ini terdapat beberapa fitur yang dapat
digunakan oleh pengguna seperti mengirim pesan, mengupdate status, mencari
teman, live streaming sambil berjualan, posting video reels dan masih banyak fitur
yang dapat gunakan untuk berinteraksi. Facebook juga menawarkan fitur Facebook
Pro yang mana para pengguna dapat menghasilkan uang dari Meta.

Selain Facebook, platform seperti Instagram dan Twitter menawarkan
berbagai fitur menarik yang membuat mereka menarik bagi pengguna. Instagram
terkenal dengan fitur foto dan videonya, yang memungkinkan pengguna untuk
berbagi aspek visual kehidupan mereka. Sementara Twitter digunakan untuk diskusi

publik menggunakan tagar. Meskipun setiap platform memiliki kelebihannya



sendiri, Facebook tetap memiliki basis pengguna yang besar karena banyaknya fitur
yang memfasilitasi komunikasi, perdagangan, dan kelompok komunitas.

Facebook telah muncul sebagai salah satu situs media sosial yang paling
banyak digunakan secara global, hal ini terbukti dari rating dan ulasan yang
terdapat pada playstore yang mencapai 157.160.425 ulasan. Dari ulasan tersebut
banyak para pengguna berkomentar berupa keluhan. Contoh keluhan yang
dirasakan pengguna yaitu sering mengalami bug atau /ag, konten yang ditampikan
sering tidak relevan dan dipenuhi iklan. Keluhan-keluhan pengguna aplikasi
Facebook ini menunjukkan adanya ketidakpuasan pengguna dalam menggunakan
aplikasi Facebook tersebut, walaupun Facebook mendapatkan rating tinggi
mencapai 4,6 di playstore. Namun demikian, terlepas dari penggunaannya yang
luas, aplikasi Facebook masih memiliki kekurangan yang terlihat dari ulasan para
penggunanya. Untuk mengetahui lebih jelas sejauh mana tingkat kepuasan
pengguna diperlukan sebuah analisis tentang User Experience yang mencakup
pengalaman seorang pengguna aplikasi Facebook mulai dari pertama kali
menggunakan aplikasi hingga apa yang dirasakan setelah menggunakan aplikasi
Facebook tersebut dengan teknik End User Computing Satisfaction (EUCS).

Model End User Computing Satisfaction EUCS merupakan model evaluasi
sistem yang dikembangkan pada tahun 1988 oleh William J. Doll dan Gholamreza
Torkzadeh (Novializa et al., 2022). End User Computing Satisfaction berfungsi
untuk mengukur tingkat kepuasan dari pengguna sebuah sistem aplikasi dengan
membandingkan harapan dan kenyataan pada sebuah aplikasi. Metode ini
menekankan kepuasan pengguna di mana penilaian kepuasan dengan menggunakan

variabel isi (content), variabel keakuratan (accuracy), variabel tampilan (format),



variabel kemudahan penggunaan (ease of use), dan variabel ketepatan waktu
(timeliness) (Haryani et al., 2022). Berbeda dengan metode lain seperti System
Usability Scale (SUS) atau Net Promoter Score (NPS), yang lebih berfokus pada
loyalitas pengguna atau persepsi umum, EUCS menawarkan penilaian yang lebih
akurat dengan mengevaluasi beberapa faktor utama yang berhubungan langsung
dengan pengalaman pengguna EUCS memberikan bantuan dalam mengidentifikasi
kekuatan dan kelemahan aplikasi tertentu. Dibandingkan dengan metode lain,
EUCS dapat memberikan panduan tentang area yang memerlukan perbaikan serta
rekomendasi yang dapat ditindaklanjuti untuk meningkatkan pengalaman pengguna
dalam semua aspek. Untuk memahami peneliti berusaha untuk mengetahui sejauh
mana kepuasan pengguna terhadap aplikasi Facebook dan untuk menentukan
variabel-variabel yang membentuk kepuasan tersebut. Berdasarkan penjelasan di
latar belakang, peneliti memiliki tujuan untuk mengangkat penelitian dengan judul
”Analisis Kepuasan Pengguna Terhadap Aplikasi Facebook Menggunakan Metode

End User Computing Satisfaction (EUCS)”.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah disampaikan, rumusan masalah dalam
penelitian ini adalah bagaimana tingkat kepuasan pengguna Facebook jika di ukur

dengan menggunakan metode End User Computing Satisfaction (EUCS).

1.3 Tujuan
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna
terhadap aplikasi Facebook dengan menggunakan metode End User Computing

Satisfaction (EUCS).



1.4 Manfaat

Hasil penelitian diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan evaluasi untuk
layanan Facebook dan dimanfaatkan untuk melakukan peningkatan pada aplikasi
tersebut, sehingga dapat meningkatkan kualitas sistem dan kepuasan pengguna di

masa depan.

1.5 Batasan Masalah

Dalam melakukan penelitian tugas akhir ini, penulis membatasi dalam
pengerjaan tugas akhir yaitu objek penelitian dan responden merupakan pengguna
aplikasi Facebook di Kabupaten Banyuasin yang telah menggunakan aplikasi

Facebook lebih dari 1 bulan.
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