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1. LATAR BELAKANG 



Seiring dengan berkembangnya waktu, internet mengalami perkembangan yang 

cukup signifikan. Penggunaan teknologi internet di dunia selalu meningkat setiap 

tahunnya dan saat ini internet sudah menjadi kebutuhan. Berdasarkan Digital 2020 

terungkap bahwa pengguna internet di seluruh dunia telah mencapai angka 4,5 milyar 

orang, meningkat 7 persen (298 juta pengguna baru) dibandingkan dengan Januari 

2019. Angka ini menunjukkan bahwa pengguna internet telah mencapai lebih dari 60 

persen penduduk dunia atau lebih dari separuh populasi bumi. Begitu pula di Indonesia, 

hingga 2020 pengguna internet di Indonesia mencapai 175,4 juta. Dibandingkan tahun 

sebelumnya, ada kenaikan 17% atau 25 juta pengguna internet di negeri ini. 

Berdasarkan total populasi Indonesia yang berjumlah 272,1 juta jiwa, maka itu artinya 

64% setengah penduduk RI telah merasakan akses ke dunia maya. 

Tingginya tingkat penggunaan internet melalui perangkat mobile, berdampak pula 

pada kecenderungan masyarakat dalam menikmati konten hiburan. Salah satu layanan 

yang dikenal saat ini adalah layanan streaming video atau biasa disebut Viu. Viu adalah 

layanan video over-the-top yang dioperasikan oleh PCCW Media, anak perusahaan 

PCCW. Debutnya di Hong Kong, Viu menyediakan serial drama Asia, terutama drama 

Korea, program variasi anime dan berita hiburan. Pada Desember 2018, Viu memiliki 

30 juta pengguna aktif setiap bulannya.  Tidak seperti televisi pada umumnya, dimana 

kita harus menunggu konten sesuai jadwal tayang. Viu memungkinkan kita untuk 

menikmati, mengunduh, dan memilih konten yang kita inginkan kapanpun dan melalui 

perangkat apapun. 

Perkembangan dunia hiburan (entertainment) terjadi secara pesat di berbagai 

belahan dunia, tak terkecuali di Indonesia. Maraknya perkembangan dunia hiburan 

tidak terlepas dari dukungan media elektronik dan teknologi. Seiring dengan kemajuan 

elektronik dan teknologi, dunia hiburan juga menjadi semakin maju. Berbagai jenis 

acara-acara yang ditampilkan pada media massa pun sangat mudah disaksikan oleh 

para penggemarnya. Media massa dan stasiun TV berlomba untuk menampilkan acara-



acara atau siaran-siaran yang menarik perhatian para pemirsa, sperti Talk Show, film, 

sinetron, drama Asia dan yang lainnya. [1] 

Indonesia bahkan dunia sudah memasuki revolusi industri 4.0 yang mulai revolusi 

internet atau yang disebut juga internet of things. Internet of things merupakan hasil 

perkembangan ilmu pengetahuan yang berpengaruh pada teknologi. Salah satunya 

adalah handphone yang saat ini sudah berkembang menjadi smartphone. Smartphone 

sekarang bukan sesuatu barang yang mewah bagi masyarakat terutama di Indonesia. 

Hal ini ditandai dengan semakin beragamnya produk smartphone, banyaknya fasilitas 

dan layanan untuk pelanggan, juga meningkatnya kebutuhan masyarakat. Saat ini 

smartphone dapat digunakan untuk berbagai hal. Tidak hanya sekedar untuk 

berkomunikasi namun mulai mencari informasi, bekerja, juga mencari hiburan dapat 

dilakukan dengan menggunakan smartphone.[2] 

Indonesia merupakan salah satu Negara dengan potensi pertumbuhan layanan 

hiburan Viu yang sangat besar, Ketua Umum Asosiasi Produser Film Indonesia 

(APROFI) Fauzan Zidni juga menilai adanya aplikasi Viu memberikan potensi besar 

bagi industry film tanpa meninggalkan fokus utama di bioskop. Produser yang 

memanfaatkan aplikasi dapat menerima tambahan pendapatan dari hasil penjualan 

lisensi penayangan film. [3] 

Namun dalam pengoperasiannya ada beberapa keluhan yang disampaikan oleh para 

pengguna melalui feedback yang diberikan pada halaman Google Playsore, 

permasalahan yang dikeluhkan pengguna yaitu video yang sudah terdownload tidak 

bisa diputar jika data internet tidak menyala padahal telah langganan VIP Viu, iklan 

yang terlalu banyak disetiap menit, mencari film di Viu versi web ada tapi jika di 

aplikasi tidak dapat ditemukan padahal telah menulis judul yang sama, subtitle lambat 

beberapa detik.  

Untuk mengetahui adanya permasalahan diatas, yang terjadi ketika pengguna 

menggunakan aplikasi Viu, permasalahan tersebut akan mempengaruhi kualitas 



layanan terhadap kepuasaan pelanggan. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis kualitas layanan terhadap kepuasaan pelanggan dari aplikasi Viu dengan 

mengggunakan metode E-Servqual menurut persepsi dari para pengguna situs tersebut. 

Selain itu, hasil dari analisis yang dilakukan terhadap penilaian atribut kualitas aplikasi 

Viu yang kemudian dapat menjadi feedback atau umpan balik bagi perusahaan sebagai 

indikator dalam menentukan kualitas mana saja yang telah sesuai dengan keinginan 

pengguna dan mana saja yang membutuhkan perbaikan bagi kemajuan aplikasi 

perusahaan dimasa yang akan datang 

 Berdasarkan latar belakang di atas peneliti mengambil judul “Analisis Kualitas 

Layanan Aplikasi VIU Terhadap Kepuasan Pengguna Menggunakan Metode E-

Servqual” 

 

2. RUMUSAN MASALAH 

 Berdasarkan latar belakang yang telah peneliti uraikan sebelumnya, maka rumusan 

masalah dalam penelitian ini adalah: apakah ada pengaruh kualitas layanan terhadap 

kepuasan pengguna aplikasi Viu? 

 

3. BATASAN MASALAH 

 Untuk menghindari terjadinya pembahasan di luar topik dan judul penelitian, maka 

penulis melakukan pembatasan pada batasan masalah, adapun batasan masalah dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Pengukuran hanya pada Aplikasi Viu 

2. Responden dari penelitian ini yaitu pengguna aplikasi Viu di Provinsi Jambi, 

Pengumpulan data menggunakan Kuesioner dengan bantuan Google Form 

3. Penelitian ini menggunakan metode  E-Service Quality 

4. Penelitian ini menggunakan aplikasi SPSS 

4. TUJUAN DAN MANFAAT PENELITIAN 

4.1 Tujuan Penelitian 



Adapun tujuan dari penelitian ini antara lain; 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan 

pengguna aplikasi Viu 

2. Memberikan Rekomendasi perbaikan pada aplikasi Viu berdasarkan hasil 

analisis untuk meningkatkan kepuasan pengguna (user) 

4.2 Manfaat Penelitian 

Berdasarkan peninjauan yang telah dilakukan peneliti dalam menyusun 

penelitian ini maka diharapkan penelitian ini dapat memberikan manfaat 

sebagai berikut: 

1. Bagi penulis, penelitian ini sebagai penambah wawasan dan pengetahuan, 

khususnya untuk penelitian yang sedang dilakukan saat ini. 

2. Bagi pihak Viu, hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

masukan, sehingga dapat meningkatkan loyalitas penggunaan serta 

kepuasan pengguna aplikasi Viu. 

3. Bagi pembaca, penelitian ini dapat dijadikan pembelajaran dan referensi 

untuk penelitian yang sejenis. 

5. LANDASAN TEORI 

 Pada bagian ini memuat konsep-konsep teoritis yang digunakan sebagai kerangka 

atau landasan untuk menjawab masalah penelitian. Pembahasan pada bagian ini, 

difokuskan pada literatur-literatur yang membahas konsep teoritis yang relevan dengan 

rumusan masalah dan tujuan penelitian 

5.1 Pengertian Analisis 

Menurut kamus besar bahasa Indonesia “ Analisis adalah penguraian suatu 

pokok atas berbagai bagiannya dan penelaahan bagian itu sendiri serta hubungan 

antara bagian untuk memperoleh pengertian yang tepat dan pemahaman arti 

keseluruhan “. Menurut nana sudjana “ Analisis adalah usaha memilah suatu 

integritas menjadi unsur-unsur atau bagian-bagian sehingga jelas hirarkinya dan 

atau susunannya “. Menurut Abdul Majid “ Analisis adalah (kemampuan 

menguraikan) adalah menguraikan satuan menjadi unit-unit terpisah, membagi 



satuan menjadi sub-sub atau bagian, membedakan antara dua yang sama, memilih 

dan mengenai perbedaan (diantara beberapa yang dalam satu kesatuan)”. [4] 

Dari beberapa pendapat di atas, dapat disimpulkan bahwa analisis adalah suatu 

kegiatan untuk menemukan temuan baru terhadap objek yg akan diteliti ataupun 

diamati oleh peneliti dengan menemukan bukti-bukti yg akurat pada objek 

tersebut. 

5.2 Pengertian Kualitas Layanan 

5.2.1 Pengertian Kualitas 

Menurut Ariani menyatakan bahwa Kualitas merupakan bagian dari 

semua fungsi usaha. Kualitas memerlukan proses perbaikan yang terus 

menerus, yang dapat diukur, baik secara individual, organisasi maupun 

korporasi. Kualitas harus bersifat menyeluruh, baik produk maupun prosesnya. 

Kualitas produk meliputi kualitas bahan baku dan barang jadi, sedangkan 

kualitas proses meliputi segala sesuatu yang berhubungan proses produksi.[5] 

pengertian kualitas menurut American Society for Quality yang dikutip 

oleh Heizer dan Render adalah keseluruhan corak dan karakteristik dari produk 

atau jasa yang berkemampuan untuk memenuhi kebutuhan yang tampak jelas 

maupun yang tersembunyi.[6] 

Dari beberapa pendapat di atas, dapat disimpulkan bahwa 

kualitas adalah kecocokan penggunaan produk untuk memenuhi kebutuhan 

dan kepuasan pelanggan. 

5.2.2 Layanan  

Menurut Kotler pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang 

dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak yang lain, yang dasarnya tidak 

berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun.[7] 

Pelayanan adalah suatu aktivitas berupa tindakan atau perlakuan kepada 

pihak lain (konsumen) yang mengakibatkan perubahan dan manfaatnya dapat 

dirasakan. 

5.2.3 Kualitas Layanan 



Kualitas layanan dapat didefinisikan sebagai segala sesuatu yang 

memfokuskan pada usaha untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan 

pelanggan yang disertai dengan ketepatan dalam menyampaikannya, sehingga 

tercipta kesesuaian yang seimbang dengan harapan pelanggan [8] 

5.3 Aplikasi 

Pengertian Aplikasi Menurut Jogiyanto adalah penggunaan dalam suatu 

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

sedemikian rupa sehingga komputer dapat memproses input menjadi output. 

Pengertian Aplikasi Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia adalah penerapan 

dari rancang sistem untuk mengolah data yang menggunakan aturan 

atauketentuan bahasa pemrograman tertentu. Aplikasi adalah suatu program 

komputer yang dibuat untuk mengerjakan danmelaksanakan tugas khusus dari 

pengguna. Menurut Wikipedia Aplikasi adalah suatu subkelas perangkat lunak 

komputer yang memanfaatkan kemampuan komputer langsung untuk 

melakukan suatu tugas yang diinginkan pengguna.[9] 

Aplikasi adalah Program siap pakai yang dapat digunakan untuk 

menjalankan printah-printah dari pengguna aplikasi tersebut dengan tujuan 

mendapatkan hasil yang lebih akurat sesuai dengan tujuan pembuatan aplikasi 

tersebut, aplikasi mempunyai arti yaitu pemecahan masalah menggunakan 

salah yang satu tehnik pemrosesan data aplikasi yang biasanya berpacu pada 

sebuah komputansi yang diinginkan atau diharapkan maupun pemrosesan data 

yang diharapkan. 

 

 

 

5.4 Aplikasi Viu 

Aplikasi Viu adalah layanan video over-the-top (OTT) yang dioperasikan 

oleh PCCW Media, anak perusahaan PCCW. Debutnya di Hong Kong, Viu 

menyediakan serial drama Asia, terutama drama Korea, program variasi anime dan 

https://id.wikipedia.org/wiki/Video
https://id.wikipedia.org/wiki/Layanan_Over-The-Top
https://id.wikipedia.org/w/index.php?title=PCCW_Media&action=edit&redlink=1
https://id.wikipedia.org/wiki/PCCW
https://id.wikipedia.org/wiki/Hong_Kong
https://id.wikipedia.org/wiki/Asia
https://id.wikipedia.org/wiki/Drama_Korea
https://id.wikipedia.org/wiki/Anime


berita hiburan. Pada Desember 2018, Viu memiliki 30 juta pengguna aktif setiap 

bulannya. 

PCCW Media memiliki Now TV, IPTV pertama di Hong Kong dan MOOV, 

platform musik OTT pertama di Hong Kong. Pada tanggal 26 Oktober 2015, Viu 

diluncurkan di Hong Kong. Dimulai sebagai freemium, Viu menyediakan layanan 

premium dengan rencana berlangganan. 

Pada bulan Juni 2017, Viu tersedia di Hong Kong, Singapura, Malaysia, India, 

Indonesia, Filipina, Thailand, Mongolia, Uni Emirat Arab, Arab 

Saudi, Qatar, Kuwait, Oman, Bahrain, Mesir dan Yordania. 

Viu Indonesia diluncurkan pada tanggal 26 Mei 2016 setelah peluncuran Viu 

Malaysia dan Viu India pada tanggal 4 Maret 2016. Viu Filipina diluncurkan pada 

tanggal 17 November 2016. 

5.5 Kepuasan Pengguna 

Kepuasan penggunaan informasi merupakan sikap multidimensional dari 

pengguna terhadap aspek-aspek yang berbeda dalam sistem infomasi (Bayley dalam 

Guimaraes, Staples, dan McKeen). Definisi lain kepuasan penggunaan sistem 

informasi adalah seberapa jauh informasi yang disediakan untuk memenuhi 

kebutuhan informasi yang mereka butuhkan (Ives et al dalam Guimaraes, Staples, dan 

McKeen). Dari pengertian di atas dapat disimpulkan bahwa kepuasan pengguna 

menggambarkan keselarasan antara harapan seseorang dan hasil yang diperoleh 

dengan adanya suatu sistem dimana tempat orang tersebut turut berpartisipasi dalam 

pengembangannya.[10] 

Kepuasan penggunaan merupakan penilaian menyangkut apakah kinerja suatu 

sistem informasi itu relatif bagus atau jelek, dan juga apakah sistem informasi yang 

disajikan cocok atau tidak cocok dengan tujuan pemakainya. Secara umum kepuasan 

pengguna adalah hasil yang dirasakan pengguna mengenai kinerja suatu sistem yang 

dioperasikan sesuai dengan harapan mereka. Pengguna merasa puas apabila harapan 

mereka terpenuhi. 

5.6 E-Servqual 

https://id.wikipedia.org/wiki/Desember
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https://id.wikipedia.org/wiki/Hong_Kong
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Electronic Service Quality (E-Servqual) merupakan salah satu metode untuk 

mengukur kualitas suatu layanan. E-Servqual dikembangkan untuk mengevaluasi 

suatu pelayanan yang diberikan pada jaringan internet. E-Service 

quality didefinisikan sebagai perluasan dari kemampuan suatu situs untuk 

memfasilitasi kegiatan belanja, pembelian, dan distribusi secara efektif dan efisien 

(Jonathan).[11] 

 

6. METODOLOGI PENELITIAN 

a. Alat dan bahan penelitian 

Adapun alat bantu dalam penelitian ini menggunkan perangkat keras 

(hardware) dan perangkat lunak (software) untuk membantu dalam melakukan 

penelitian ini yaotu sebagai berikut : 

1. Perangkat keras (hardware)  

Dibutuhkan perangkat keras dalam analisis aplikasi ini. perangkat keras 

berfungsi untuk menjalankan perangkat lunak. Perangkat keras terdiri 

dari: 

a. Laptop dengan Processor Intel Core i3-7020U, CPU 2.3GHz 

b. RAM 4 GB 

2. Perangkat lunak (software) 

Perangkat lunak digunakan sebagai alat bantu dalam menyusun dan 

menghitung data, antara lain: 

a. System Operasi: Windows 2010 

b. Microsoft Office Word 2010 

c. SPSS versi 25 

d. Mendeley desktop 

b. Metode Penelitian 

1. Kerangka Kerja Penelitian 

Untuk membantu dalam penyusunan penelitian ini, maka perlu adanya 

susunan kerangka kerja (frame work) guna memperjelas tahapan-tahapan 



atau sistematika yang akan dilakukan dalam menyelesaikan masalah yang 

dibahas. Adapun kerangka kerja penelitian yang dibahas adalah sebagai 

berikut : 

 

Berdasarkan kerangka kerja penelitian yang telah digambarkan diatas, 

maka dapat diuraikan pembahasan masing-masing tahap dalam penelitian 

adalah sebagai berikut : 

 

a. Identifikasi Masalah 

Pada tahap identifikasi masalah diharapkan peneliti dapat 

memahami masalah yang diteliti. Tahapan awal yang dilakukan adalah 

merumuskan masalah, menjelaskan batasan masalah agar penelitian ini 



terarah pada tujuan penelitian yaitu untuk mengetahui pengaruh 

kualitas layanan Viu terhadap kepuasan pengguna dan untuk 

mengetahui seberapa besar pengaruh E-Service Quality terhadap 

kepuasan pengguna pada aplikasi Viu. 

b. Studi Literatur  

Pada tahap ini penulis menambah wawasan pengetahuan guna 

memahami konsep serta teori yang berhubungan dengan masalah yang 

diteliti, bersumber pada buku, jurnal serta artikel ilmiah yang diperoleh 

dari internet. 

c. Konseptual Model 

Pada tahapan ini diawali dengan identifikasi faktor yang diperoleh 

dari kegiatan studi literatur. Langkah berikutnya adalah membuat 

konseptual model yang menggambarkan hubungan antar kualitas 

layanan yang diberikan Viu terhadap kepuasan pengguna Viu.Dalam 

penelitian ini ditetapkan bahwa kepuasan pengguna yang dalam hal ini 

adalah pengguna aktif Viu sebagai sample penelitian menjadi variabel 

terikat (dependent variables). Sedangkan untuk variabel bebas 

(independent variables) adalah dimensi layanan E-Servqual. Berikut 

konseptual model dalam penelitian ini : 



 

Pengaruh E - Service Quality terhadap E - Satisfaction  

E - Service Quality merupakan gabungan kualitas layanan berbasis 

internet yang terdiri dari efficiency, fulfillment, system availability, 

privacy. Dimana pelanggan akan merasa lebih efisien di dalam 

melakukan transaksi dari sisi waktu maupun biaya, demikian pula 

ketersediaan informasi dan kelancaran transaksi menjadi pilihan 

pelanggan untuk bertransaksi melalui ketersediaan fasilitas system dan 

jaringan internet yang memadai serta adanya jaminan kerahasiaan data 

pelanggan (Komara). 

Pengaruh E-recovery Service Quality terhadap E - Satisfaction  

Kualitas layanan jasa kepada pelanggan tidak selamanya dapat 

memuaskan pelanggan. Banyak terdapat kegagalan layanan yang 

menimbulkan ketidak puasan. Oleh karena itu perusahaan harus 

memulihkan layanan tersebut. Pemulihan jasa layanan berbasis 

internet merupakan salah satu determinan signifikan kepuasan, 

loyalitas dan retensi pelanggan (Komara) 



Berdasarkan konseptual model penelitian ini maka peneliti 

merumuskan masalah sebagai berikut:  

 

Hipotesis 1 : Terdapat pengaruh antara variabel e- service quality (X1) 

terhadap kepuasan pengguna Viu (Y).  

Hipotesis 2 : Terdapat pengaruh antara variabel e-recovery service 

quality (X2) terhadap kepuasan pengguna Viu (Y).  

Hipotesis 3 : Terdapat pengaruh secara simultan antara e-service 

quality dan e-recovery service quality (X3) terhadap kepuasan 

pengguna Viu (Y). 

d. Pengumpulan Data 

Pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan kuesioner secara 

online menggunakan google form guna penghematan biaya, waktu dan 

jenis responden yang didapat beragam. Responden dalam penelitian ini 

adalah pengguna aplikasi Viu secara aktif untuk mengetahui tingkat 

perspektif dan ekspetasi yang dirasakan pengguna pada layanan yang 

diberikan oleh Viu dengan menggunakan skala likert. 

e. Analisis Data 

Untuk menganalisis data yang telah didapat, peneliti menggunakan 

metode analisis regresi linear berganda. Regresi linear berganda 

digunakan dalam penelitian ini karena untuk mengetahui pengaruh 

antara satu atau beberapa variabel terhadap satu buah variabel. 

f. Pembuatan Laporan 

Merupakan tahapan akhir setelah melakukan analisis maka dibuat 

kesimpulan terhadap seluruh kegiatan analisis yang telah dilakukan 

dengan mengembangkan dalam bentuk bab yang relevan dan terarah 

sesuai pokok permasalahan yang ada. 

 

c. Populasi Dan Sampel 



Populasi 

Populasi adalah suatu kelompok atau kumpulan subjek atau objek yang 

akan dikenai generalisasi hasil penelitian.pada penelitian ini populasi yang 

digunakan adalah pengguna (user) dari aplikasi Zenly dimana jumlah 

populasi pengguna aplikasi Zenly tidak diketahui dengan pasti jumlahnya. 

Sampel 

Sampel (sample) adalah sebagian dari populasi. Sampel terdiri atas 

sejumlah anggota yang dipilih dari populasi.dalam penelitian ini, penulis 

menggunakan teknik pengambilan sampel Non-Probability Sampling 

dengan metode Purposive Sampling, dimana teknik pengambilan sampel 

ini digunakan karena didalam penelitian tidak diketahui jumlah populasi 

yang akan diteliti.pengambilan sampel ini dipilih berdasarkan kriteria, 

adapun criteria yang terdapat dalam metode Purposive Sampling yaitu : 

1. Responden adalah penguna aplikasi Zenly. 

2. Responden harus mengetahui tentang bagaimana cara menggunakan 

fitur – fitur yang ada pada aplikasi Zenly. 

Rumus yang akan digunakan untuk menentukan jumlah sampe 

dengan menggunakan Rao Purba : 

 

 

 

Keterangan : 

n = Jumlah Sample 

z = Tingkata keyakinan dalam penentuan sampel (95%=1,96) 

Moe = Margin of error kesalahan maksimum yang bisa ditolerir sebesar 10% atau 0,10. 

Apabila dilakukan perhitungan menggunakan rumus  diatas, maka jumlah minimum 

sampel yang diperoleh adalah : 

 

 



 

 

Berdasarkan perhitungan rumus diatas, jumlah sampel yang seharusnya 

digunakan adalah sebanyak 96 responden. Namun dalam penelitian ini sampel 

ditentukan menjadi 100 responden untuk mengantisipasi kuisioner yang tidak dapat 

digunakan dalam penelitian ini. 
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