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1.1. LATAR BELAKANG MASALAH 

Keberadaan  pengguna  internet  telah  memunculkan banyaknya  inovasi-

inovasi  melalui  konvergensi  media. Konvergensi  media  memungkinkan 

adanya integrasi yang mencakup industri media dalam bentuk cetak, penyiaran 

dan maupun internet atau digital. Integrasi ini akan mampu menyampaikan konten 

menjadi lebih cepat,beragam dan dinamis. Salah satu konvergensi media adalah 

munculnya video online. Video online adalah   media   yang   dihasilkan   dari 

konvergensi televisi, film, dan internet. Penemuan baru ini memberikan 

kemudahan kepada masyarakat untuk menikmati konten hiburan melalui gadget 

yang dapat diakses dimana dan kapan  saja  tanpa  terikat  dengan  jadwal  yang  

diatur. [1]  

Banyak sarana hiburan untuk menonton video online di Indonesia salah 

satunya adalah dengan menggunakan aplikasi MAXstream. MAXstream 

merupakan aplikasi milik telkomsel yang dirilis pada 23 maret 2018 sebagai 

aplikasi yang menyajikan berbagai konten video online yang menarik. total 

unduhan lebih dari 10 juta dan 167 ribu lebih ulasan.[2] 

Kepuasan pengguna dalam pengunaan MAXstream mampu diukur dengan 

menggunakan teori yang dapat mengukur tingkat kepuasan pengguna terhadap 

suatu teknologi. Model Delone & McLean digunakan untuk melakukan penelitian 

yang bertujuan untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan 

pengguna MAXstream dengan menganalisis hubungan antara kualitas sistem 

dengan kepuasan pengguna, kualitas informasi dengan kepuasan pengguna, 

kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna.[3] 

Berdasarkan latar belakang masalah di atas penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian tugas akhir dengan judul “ANALISIS KEPUASAN PENGGUNA 

APLIKASI MAXSTREAM DENGAN MENGGUNAKAN METODE 

DELONE AND MCLEAN”. 

 

 

 

 



1.2. RUMUSAN MASALAH 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dijelaskan di atas, maka 

rumusan masalah dalam penelitian ini adalah : Bagaimana Kepuasaan Pengguna 

Aplikasi MAXstream.  

 

1.3. BATASAN MASALAH 

Penulis membatasi ruang lingkup masalah dalam melaksanakan penelitian ini 

agar penelitian yang dilakukan lebih terarah dan lebih mudah dalam mencapai 

tujuan penelitian. Batasan masalah dalam penelitian ini sebagai berikut: 

1. Penelitian ini menggunakan model DeLone and McLean dan variabel yang 

digunakan yaitu kualitas sistem, kualitas informasi, kualitas layanan dan 

kepuasan pengguna. 

2. Analisis data menggunakan Structural Equation Modeling (SEM) dengan 

menggunakan software SmartPLS. 

3. Responden penelitian ini adalah pengguna aplikasi MAXstream di Kota 

Jambi. 

 

1.4. TUJUAN PENELITIAN 

Sesuai dengan rumusan masalah yang telah diuraikan, tujuan dilakukannya 

penelitian ini adalah: untuk mengetahui kepuasaan pengguna aplikasi 

MAXstream. 

 

1.5. MANFAAT PENELITIAN 

Adapun manfaat dari penelitian ini antara lain: 

1. Bagi Peneliti 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan pengetahuan 

mengenai model DeLone and McLean. 

2. Bagi Perusahaan 

Diharapkan hasil penelitian ini dapat memberikan masukan kepada 

perusahaan sebagai bahan pertimbangan dan pengambilan keputusan 

sehingga berguna untuk mempertahankan pelanggan mereka. 



3. Bagi Pembaca 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi dan dapat 

dijadikan sebagai referensi untuk melakukan penelitian lebih lanjut. 

 

LANDASAN TEORI 

2.1. ANALISIS 

Menurut Jogiyanto [4] Analisis dapat didefinisikan sebagai penguraian dari 

suatu sistem informasi yang utuh ke dalam bagianbagian komponennya dengan 

maksud untuk mengidentifikasi dan mengevaluasi permasalahan, kesempatan, 

hambatan yang terjadi dan kebutuhan yang diharapkan sehingga dapat diusulkan 

perbaikannya. 

Menurut Anas Sudjiono [5]  mengemukakan bahwa “analisis adalah 

kemampuan seseorang untuk merinci atau menguraikan suatu bahan atau Jurnal 

keadaan menurut bagian-bagian yang lebih kecil dan mampu memahami 

hubungan diantara bagian-bagian atau faktor-faktornya”. 

Menurut Budiono [6] analisis merupakan “penguraian suatu pokok atau 

berbagai bagiannya dan penelaahan bagian itu sendiri serta hubungan antar bagian 

untuk memperoleh pengertian yang tepat dan pemahaman arti keseluruhan”. 

 

2.2. KEPUASAN PENGGUNA 

Menurut Seddon dan Kiew [7] “Kepuasan pengguna adalah hal-hal yang 

meliputi penilaian mencakup pengalaman pemakai sistem ketika menggunakan 

sistem informasi tersebut nantinya berdampak potensial dari sistem informasi itu 

sendiri”. 

Menurut Reilly [8] “berpendapat bahwa kepuasan pelanggan merupakan 

tanggapan seorang pelanggan yang berkaitan dengan produk atau jasa yang 

mereka beli dan gunakan’. 

Menurut Jogiyanto [9]“Kepuasan pengguna adalah respon pemakai terhadap 

penggunaan keluaran sistem informasi.” 

 

 



2.3. APLIKASI 

Pengertian Aplikasi Menurut Jogiyanto [10] adalah penggunaan dalam suatu 

komputer, instruksi (instructiom) atau pernyataan (statement) yang disusun 

sedemikian rupa sehingga komputer dapat memproses input menjadi output. 

Menurut Ali Zaki dan Smitdev Community, [11] Aplikasi merupakan 

komponen yang bermanfaat sebagai media untuk menjalankan pengolahan data 

ataupun berbagai kegiatan lainnya seperti pembuatan ataupun pengolahan 

dokumen dan file. 

Menurut Yuhefizar, [11]Aplikasi adalah program yang sengaja dibuat dan 

dikembangkan sebagai pemenuh kebutuhan penggunanya dalam menjalankan 

suatu pekerjaan tertentu. 

 

2.4. MAXstream 

MAXstream adalah katalog dari telkomsel untuk layanan video via 

videoMAX. Kemudian fitur dalam MAXstream: Log In Menggunakan Nomor 

Handphone Telkomsel, Beranda Informasi, Pertandingan Piala Dunia, Chanel 

Linear, Katalog Catchplay, HOOQ, Nickelodeon Play, dan VIU, Cari Berbagai 

Film, Serial TV, dan tayangan olahraga, paket videoMAX menarik dari 

Telkomsel. Beranda Informasi: Cek Informasi Kuota VideoMAX, Beli Paket 

VideoMAX, Pilih Gendre Favoritmu, Pilih Bahasa yang digunakan. 

 

2.5. DELONE AND MCLEAN 

Menurut Garrity & Sanders [12] Model  kesuksesan  DeLone  dan  McLean  

yaitu  sebuah  model  yang  sederhana,  lengkap  dan  valid  dalam mengukur 

kesuksesan. Model DeLone and McLean yaitu model yang  mempunyai  6  

variabel  evaluasi  yaitu: information  quality,  system  quality,  service  quality,  

use,  user satisfaction  dan  net  benefit. 

 



Gambar 2.1 Delone and McLean IS Success Model 2003 [13] 

 

2.6. STRUCTUAL EQUATION MODELLING (SEM) 

SEM merupakan teknik analisis multivariat yang merupakan gabungan antara 

analisis faktor konfirmatori dan analisis jalur. Analisis faktor konfirmatori 

digunakan untuk menguji validitas dan reliabilitas suatu instrumen (skala 

pengukuran), sedangkan analisis jalur digunakan untuk menguji hubungan antar 

variabel. Terdapat dua macam SEM, yakni SEM berdasarkan pada kovarians 

(covariance based SEM/CBSEM) yang umumnya diselesaikan dengan software 

seperti AMOS, LISREL dan EQS dan SEM berbasis komponen atau varian 

(component based SEM) yang populer dengan Partial Least Square (PLS) 

umumnya diselesaikan dengan software seperti SmartPLS, PLS Graph, PLS GUI 

dan VisualPLS. 

 

METODOLOGI PENELITIAN  

3.1. KERANGKA KERJA PENELITIAN 

Untuk membantu dalam penyusunan penelitian ini, maka perlu adanya 

susunan kerangka kerja yang jelas tahapan-tahapannya. Kerangka kerja penelitian 

merupakan tahapan-tahapan yang akan dilakukan dalam penyelesaian masalah 

yang akan dibahas. Adapun kerangka kerja penelitian ini dapat dilihat pada 

gambar berikut. 

 

 

 

Identifikasi Masalah 

Studi Literatur 



 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3.1 Kerangka Kerja Penelitian  

Berdasarkan kerangka kerja penelitian yang telah digambarkan di atas, maka 

dapat diuraikan pembahasan masing-masing tahap dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

1. Identifikasi Masalah 

Pada tahap ini peneliti melakukan identifikasi masalah yang akan dibahas 

dalam penelitian. Permasalahan yang dibahas adalah mengenai kepuasan 

pengguna aplikasi MAXstream. 

 

2. Studi Literatur 

Studi literatur adalah kegiatan yang dilakukan untuk mencari referensi teori 

yang dibutuhkan sebagai informasi untuk menunjang penelitian. Peneliti 

mendapatkan referensi teori dari berbagai jurnal, artikel dan skripsi yang relevan 

dengan penelitian yang sedang dilakukan seperti penggunaan model DeLone and 

McLean, Structural Equation Modeling (SEM), kepuasan pengguna serta populasi 

dan sampel. 

 

3. Konseptual Model 

Dalam penelitian ini konseptual model diawali dengan identifikasi faktor-

faktor yang diperoleh dari kegiatan studi literatur lalu membuat konseptual model 

yang dapat menggambarkan kepuasan pengguna aplikasi MAXstream dengan 

menggunakan model DeLone and McLean. Berikut konseptual model dalam 

peneltian ini. 

Konseptual Model 

Pengumpulan Data 

Pembuatan Laporan 

Analisis Data 
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      H3 

 

Gambar 3.2 Konseptual Model [14] 

4. Pengumpulan Data 

Pengumpulan data dilakukan untuk memperoleh informasi yang dibutuhkan 

untuk mencapai tujuan penelitian. Metode yang digunakan untuk pengumpulan 

data adalah dengan menggunakan kuesioner. Kuesioner adalah teknik dari 

pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberikan seperangkat 

pertanyaan atau pernyataan tertulis yang harus dijawab atau direspon oleh 

responden. Skala yang digunakan pada kuesioner ini adalah skala likert, dimana 

terdapat lima pilihan jawaban yaitu sangat setuju (5), setuju (4), netral (3), tidak 

setuju (2), dan sangat tidak setuju (1). Skala likert adalah metode yang mengukur 

sikap dengan menyatakan setuju atau ketidaksetujuannya terhadap subyek, obyek 

atau kejadian tertentu. 

 

5. Analisis Data 

Analisis data dalam penelitian ini menggunakan metode Structural Equation 

Modeling (SEM) dengan menggunakan software SmartPLS. Analisis data terdiri 

dari dua submodel yaitu model pengukuran (measurement model) atau sering 

disebut outer model dan model struktural (structural model) atau disebut inner 

model. Outer model adalah model pengukuran yang menghubungkan indikator 

dengan variabel latennya sedangkan inner model merupakan model struktural 

untuk memprediksi hubungan kausalitas antar variabel laten. Analisis data 

dilakukan melalui tiga tahap yaitu: 

1. Menghitung nilai outer model 

Uji yang dilakukan pada outer model yaitu uji validitas dan uji reliabilitas. 

Kualitas Sistem 

(System Quality) 

Kualitas Informasi 

(Information Quality) 

Kualitas Layanan 

(Service Quality) 

Kepuasan Pengguna 

(User Satisfaction) 



2. Menghitung nilai inner model 

Pengujian inner model/model struktural dilakukan untuk melihat hubungan antara 

konstruk atau variabel laten yang dilihat dari nilai R-square. 

3. Pengujian hipotesis 

Pengujian hipotesis dilakukan untuk menentukan apakah suatu hipotesis diterima 

atau tidak. 

 

6. Pembuatan Laporan 

Pada tahap ini dilakukan pembuatan laporan yang disusun berdasarkan hasil 

penelitian yang telah dilakukan terdiri dari pendahuluan, landasan teori, 

metodologi penelitian, model dan instrumen penelitian, hasil analisis dan 

pembahasan serta penutup. 

 

3.2. ALAT DAN BAHAN PENELITIAN 

1. Alat Penelitian 

Alat bantu yang digunakan dalam menyelesaikan penelitian ini adalah: 

a. Perangkat Keras (Hardware) 

- Laptop HP dengan spesifikasi AMD A4-3330MX APU with 

Radeon(tm) HD Graphics 2.30 GHz 

- RAM 2 GB 

b. Perangkat Lunak (Software) 

- Sistem Operasi Windows 7 Ultimate 

- Microsoft Word 2010 

- Google Scholar 

- SmartPLS 

- Mendeley  

 

2. Bahan Penelitian 

Bahan yang digunakan pada penelitian ini adalah: 

a. Data hasil kuesioner yang diperoleh dari pengguna aplikasi MAXstream 

di Kota Jambi. 



b. Literatur-literatur berupa jurnal, artikel dan skripsi yang berhubungan 

dengan penelitian. 

  



JADWAL PENELITIAN 

 

Rincian kegiatan dan jadwal penelitian dapat dilihat pada tabel berikut: 

  

No. Kegiatan 

Jadwal Penelitian 

Oktober  November Desember  Januari  

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

1 Identifikasi Masalah                                 

2 Studi Literatur                                 

3 Pengumpulan Data                                 

4 Analisis Data                                 

5 Penyusunan Laporan                                 
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