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Abstrack - WeTV is one of the Video On Demand streaming or what is usually called a video streaming 

application service providers based on applications and websites. There are several problems that occur 

with the WeTV application. Such as applications that are incomplete / lack of updates to the content 

provided, user complaints that cannot be resolved by WeTV and applications that suddenly error. 

Therefore, the application was analysed using the E-servqual, IPA (Importance Performance Analysis) 

and CSI (Customer Satisfaction Index) methods. The main objective of this research is to assess the 

level of user satisfaction with the WeTV application and identify areas that need improvement. Based 

on the test results using E-servqual, the attributes tested are Efficiency, Responsiveness, Compensation, 

Fulfillment, System Availability, Privacy and Contact, the results show that the overall expectation 

value is higher than the perception value (reality) and the Q ≤ 1 value is 0.68. In the IPA method, a 

cartesian diagram is obtained in each quadrant. And the results on CSI get a value of 64.21% with a 

fairly satisfied category. Therefore, the application does not meet the standards or cannot be said to be 

good because it does not meet the standards of user expectations. 

 

Keywords - User Satisfaction, WeTV, E-Servqual, IPA, CSI 

 

Intisari - WeTV adalah salah satu penyedia layanan pemutar Video On Demand atau yang biasa disebut 

aplikasi streaming video berbasis aplikasi dan website. Ada beberapa masalah yang terjadi pada aplikasi 

WeTV. Seperti aplikasi yang kurang lengkap/kurang update terhadap konten yang disediakan, keluhan 

pengguna yang tidak dapat diselesaikan oleh pihak WeTV dan aplikasi yang tiba-tiba error. Oleh karena 

itu, aplikasi dianalisis dengan menggunakan metode E-servqual, IPA dan CSI. Tujuan utama dari 

penelitian ini adalah untuk menilai tingkat kepuasan pengguna terhadap aplikasi WeTV dan 

mengidentifikasi area yang membutuhkan perbaikan. Berdasarkan hasil pengujian menggunakan E- 

servqual, atribut yang diuji adalah Efisiensi, Responsif, Kompensasi, Pemenuhan Kebutuhan, 

Ketersediaan Sistem, Privasi dan Kontak, didapatkan hasil bahwa secara keseluruhan nilai ekspektasi 

(harapan) lebih tinggi dari nilai persepsi (kenyataan) dan nilai Q ≤ 1 yaitu 0,68. Pada metode IPA 

didapatkan diagram kartesius pada setiap kuadran. Serta hasil pada CSI mendapatkan nilai 64,21% 

dengan kategori cukup puas. Dengan demikian, aplikasi belum mencukupi standar atau belum bisa 

dikatakan baik disebabkan belum memenuhi standar harapan dari pengguna. Oleh karena itu, perlu 

dilakukan perbaikan kualitas layanan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan agar aplikasi WeTV 

tetap bisa bersaing dengan aplikasi streaming video lainnya. 

Kata Kunci – Kepuasaan Pengguna, We-TV, E-servqual, IPA, CSI 
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I. PENDAHULUAN 

Kemajuan dan perkembangan teknologi yang ada saat ini semakin pesat membuat kehidupan 

sehari-hari tidak bisa lepas dari teknologi. Kemajuan teknologi membuat banyak hal menjadi 

mudah dan efisien, seperti komunikasi yang semakin mudah dilakukan berkat teknologi [1]. 

Saat ini teknologi telah diterapkan di berbagai bidang, tidak dipungkiri bahwa semua bidang 

yang menggunakan teknologi dapat melakukan pekerjaannya dengan lebih mudah [2]. Sistem 

informasi adalah sekelompok komponen yang saling bergantung yang mengumpulkan 

informasi, menyimpan informasi, dan memproses informasi untuk menghasilkan data yang 

dapat digunakan untuk mendukung pengambilan keputusan dalam suatu organisasi [3], [4]. 

Aplikas |i streaming video banyak d|igunakan saat ini sebagai media hiburan yang sangat 

populer di kalangan masyarakat umum berdasarkan data dari asosiasi penyelenggara Jasa 

Internet Indonesia pada periode tahun 2022-2023, dimana terdapat 215,63 juta orang. Jumlah 

tersebut men|ingkat sebanyak 2,67% diband |ingkan periode sebelumnya yang mencapa|i 210,03 

juta orang (APJI|I) [5]. WeTV merupakan aplikasi m|ilik Tencent Video yang melakukan 

ekspansi d|i Indonesia [6],[7]. Hasil survey pada Populix menunjukan bahwa ada beberapa 

sebuah apl|ikasi streaming video yang banyak d |igunakan d|i Indonesia. Di urutan pertama, 

Netfl|ix yang merupakan aplikas |i streaming paling banyak d |igunakan di Indonesia. WeTV 

berada d |iurutan ke enam dengan presentas |i sebanyak 24% responden menggunakan WeTV. 

WeTV merupakan salah satu aplikas|i yang menyed|iakan layanan streaming film atau Video 

on Demand berbas|is website maupun aplikasi. Apl|ikas|i WeTV ini menawarkan berbaga |i 

konten Asia pada berbaga|i genre sepert|i drama TV, variety show, an |imasi dan dokumenter. 

WeTV juga menyediakan banyak bahasa dari beberapa negara, seperti Indonesia, Inggris, 

Thailad, Spanyol, dan bahasa lainnya. Berbeda dengan aplikasi lainnya,WeTV menyediakan 

konten ekslusif Asia yang lengkap, mulai dari K-drama, C-drama, J-drama hingga anime. Saat 

in|i, rat|ing aplikas|i WeTV di PlayStore/AppStore mendapatkan rating 3.9 bintang dan telah 

diunduh lebih dari 100 juta kali oleh pengguna dan mendapatkan komentar sebanyak 543 ribu 

leb |ih d|ikolom komentar. Dibandingkan dengan aplikasi streaming video lainnya, seperti Viu, 

iQIYi, Viki dan aplikasi lainnya, WeTV mendapatkan rating yang sangat rendah. Dengan 

banyaknya pengguna aplikasi WeTV, tentunya mem |ilik |i beragam keluhan dan masalah dari 

pelanggannya pada kolom review di Play Store. Beberapa keluhan tersebut diantaranya, 

apl|ikasi yang kurang lengkap/kurang update pada konten yang diberikan, sela|in itu juga 

pengaduan pengguna yang tidak bisa diselesaikan oleh pihak WeTV. 

 

Selanjutnya berdasarkan prasurvey yang telah dilakukan dengan menyebarkan kuesioner 

kepada 30 pengguna aplikas |i WeTV, d |idapatkan beberapa keluhan d |iantaranya, aplikas|i WeTV 

sering keluar secara t |iba-tiba (error) sebanyak 15 orang (60%). Dilanjutkan dengan 

permasalahan kedua, yaitu pengguna apl|ikasi sering mengalami load|ing yang sangat 

lama/lemot pada Aplikasi WeTV. Dengan jawaban sebanyak 16 orang (53,3%%). Pengguna 

sering merasa ketika akan log|in kembal|i ke dalam apl|ikas|i WeTV sangat sulit. Dengan jawaban 

sebanyak 9 orang. Pengguna merasa aplikasi WeTV tidak bisa d|ibuka setelah dilakukannya 

update. Dengan jawaban 11 orang (36,7%%). Dengan adanya permasalahan yang dialam|i 

pengguna pada aplikasi WeTV tersebut membuktikan bahwa adanya ket|idak sesuaian antara 

layanan dengan harapan pengguna. Pada penel|it|ian sebelumnya, d|ilakukan Analis |is Kualitas 

Layanan Transfer Terhadap Kepuasan Pengguna Apl|ikas|i BR|Imola oleh Tinezia Oktavia dan 

Dafid dengan menggunakan E-servqual dan IPA. Hasil dari penelitian sebelumnya adalah 

kualitas layanan yang diberikan aplikasi BRImola belum sesuai harapan pengguna dan perlu 

dilakukan peningkatan kinerja [9]. Adapun perbedaan antara penelitian saat ini dan penelitian 

saat ini, yaitu sampel yang digunakan pada penelitian. Pada penelitian terdahulu sampel yang 

digunakan sebanyak 56 responden dengan kriteria 17 sedangkan pada penelitian ini sampel 

yang digunakan adalah 96 responden dengan kriteria usia dari 18 tahun. Selain itu, studi kasus 
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yang digunakan pada penelitian lama adalah aplikasi BRImola sedangkan studi kasus pada 

penelitian ini adalah aplikasi WeTV. 

 

Tujuan utama dari penelitian ini adalah untuk menilai tingkat kepuasan pengguna terhadap 

aplikasi WeTV dan mengidentifikasi area yang membutuhkan perbaikan. Dengan dilakukannya 

penelitian ini diharapkan dapat menjadi fondasi yang penting dalam pengembangan aplikasi 

streaming video. Dampaknya tidak hanya terbatas pada aspek teknis seperti dapat mengetahui 

pengalaman pengguna yang lebih personal serta dapat mengetahui masalah teknis yang terjadi 

tetapi juga berkelanjutan pada bisnis, inovasi dan kepuasan pengguna. Ini akan membuat 

aplikasi lebih kompetitif dan relevan dalam industri yang terus berkembang. Penelitian in|i 

menerapkan metode E-Servqual untuk menentukan GAP nila|i antara kenyataan dan harapan 

pengguna, menggunakan metode IPA untuk menentukan kuadran prioritas dari pengguna dan 

CS|I untuk menentukan nila|i kepuasan pengguna pada aplikasi WeTV. 
 

 

II. SIGNIFIKANSI STUDI 

A. Stud|i Literatur 

Metode yang d|igunakan dalam penelit|ian ini ada 3, d|iantaranya E-servqual, IPA (Importance- 

Perfomance Analys|is) dan CSI (Costumer Satisfact|ion Index). E-servqual merupakan suatu 

metode untuk mengukur suatu perseps |i pelanggan terhadap ekspektasi yang d|iberikan atas 

suatu pelayanan berbasis internet yang menyediakan layanan belanja, produk atau jasa. E- 

servqual mengukur 7 d|imensi dalam pengukuran kepuasan pengguna yaitu Eff|ic|iency, System 

Availability, Fulfillment, Privacy, Responsiveness, Compensation, Contact [10],[11]. Dalam 

menganalisis kualitas layanan yang sudah diberikan maka dapat menggunakan rumus: Skor 

GAP / Kesenjangan = Skor R − Skor H. Apabila nila|i Q yang d|i has|ilkan lebih dari 1 (≥ 1), 

maka kualitas pelayanan yang d|idapatkan bisa dikatakan ba|ik. Namun Sebaliknya jika n|ilai Q 

kurang dari 1 (Q ≤ 1) maka kual|itas pelayanan yang didapatkan buruk [12],[13]. Selanjutnya 

metode IPA (Importance-Performance Analysis) merupakan suatu metode yang digunakan 

untuk menentukan kepuasan pelanggan dengan mengukur nila|i harapan dan nila|i k |inerja 

(kenyataan)[14]. Adapun tingkatan dari harapan (Y) in|i untuk menunjukkan betapa pentingnya 

kemampuan layanan suatu perusahaan bag |i pelanggan, sedangkan tingkat kinerja (X) 

mewak|ili layanan yang diberikan oleh perusahaan. Hasil dari IPA tersebut akan dimasukkan 

dalam kuadran kartes|ius yang terd |iri dari 4 kuadran untuk mengetahu|i prioritas dari atribut 

pelayanan perusahaan [15],[14]. Berikut merupakan rumus yang digunakan untuk menghitung 

nila|i kesesuaian: 

 

TK|i=(∑X|i)/(∑Yi) ×100% (1) 

 

Metode selanjutnya, CSI (Constumer Satisfaction Index) adalah nila|i/metrik untuk b|isa 

menentukan tingkat kepuasan dari pelanggan secara menyeluruh dengan menggunakan 

pendekatan yang mempertimbangkan pentingnya atribut produk atau layanan yang d|iukur[16]. 

Bertujuan untuk melihat dan memantau pen|ingkatan layanan untuk mewak|ili kepuasan 

pelanggan secara keseluruhan [17],[18]. Dengan dilakukannya penelitian ini, aplikasi WeTV 

dapat memperbaiki kualitas layanan pengguna untuk dapat terus meningkatkan reputasi, 

pengguna merasa puas dan akan menggunakan layanan aplikasi ini secara terus menerus, serta 

meningkatnya keuntungan dari aplikasi WeTV. 
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TABEL I 

KR|ITER|IA CS |I 
 

―Nilai CSI Kriteria CSI 

0,81-1,00 Sangat Puas 

0,66-0,80 Puas 

0,51-0,65 
0,35-0,50 

 0,00-0,34  

Cukup Puas 

Kurang Puas 
T idak Puas‖  

 

 

B. Bahan Penelitian 

Data yang digunakan untuk membuat bahan penelitian in|i adalah data has|il dari wawancara, 

observas|i dan kues |ioner yang d|ikumpulkan dari pengguna aktif Aplikasi WeTV. Penelit|i 

menggunakan Microsoft Excel untuk pengolahan data, dan proses analisis data menggunakan 

SPSS 23 . 

C. Metode Penelitian 

Metode penelitan akan d|ijelaskan secara rinc|i pada gambar di bawah in|i: 

 

 

Gambar 1. Metode Penel|itian 

 

Pada Gambar 2 di atas, dapat d|il|ihat tahapan-tahapan penel|itian yang d |ilakukan. Dimula|i 

dengan perencanaan, terdapat kegiatan yang dilakukan seperti observasi dan l|iteratur review. 

Selanjutnya tahap pengumpulan data, dimana pada tahap ini mencari permasalahan yang ada 

pada aplikas |i WeTV. Selain itu juga d|idapatkan dari hasil kues|ioner kepada beberapa 

pengguna apl|ikas|i WeTV ba|ik secara langsung maupun dari komentar-komentar yang ada d|i 

play store. Serta mengumpulkan referensi yang berhubungan dengan penerapan metode E- 

servqual, IPA dan CSI. Dilanjutkan dengan tahap pengolahan dan analisis data. Yang 

dilakukan pada tahap in|i adalah menentukan populasi dan sampel, mendesa|in kuesioner dan 
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menyebarkannya. Has|il dari pengolahan data tersebut akan d|igunakan sebagai bahan dalam 

pengolahan data dengan menggunakan metode yang digunakan, dan aplikas|i in|i juga mencari 

jawaban dari kuesioner yang d|isebarkan untuk mengetahui persentase jawaban dari setiap 

pertanyaan. Selanjutnya tahap pengolahan data dan analis|is data, d|imana yang dilakukan adalah 

mengukur seberapa puas pengguna website dengan menggunakan metode E-servqual, IPA dan 

CS|I. Diakh|iri dengan membuat dokumentasi hasil. 

 

III. HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

A. Aplikasi WeTV 

WeTV adalah apl|ikasi layanan stream|ing video seluler dari perusahaan C|ina, Tencent. WeTV 

adalah vers |i internasional dari Tencent Video. Platform streaming video WeTV menawarkan 

konten dari berbagai negara sepert|i Jepang, Mandarin, Turki, Korea, Filipina, Malaysia, dan 

Tha|iland. WeTV juga memproduksi konten orisinil lokal sesuai dengan negara tempat WeTV 

beroperas|i. WeTV dan Tencent masing-masing telah berhasil mengakuisis|i apl|ikas|i Ifl|ix 

sehingga pengguna Iflix juga merupakan pengguna WeTV [19]. 

 

B. Analisis Deskriptif Responden 

Jumlah responden pada penelitian in|i adalah 100 orang pengguna aplikasi WeTV. 

Menggunakan SPSS 23 untuk pengolahan data. Analisis Deskript|if d|igunakan untuk 

mempermudah dalam mengukur kual|itas layanan terhadap kepuasan pengguna dan juga untuk 

mengetahu|i kategori kriteria pen |ilaian dan jawaban dari pernyataan kuisioner yang diberikan 

yakni Sangat Tidak Setuju (STS), Tidak Setuju (TS), Netral (N), Setuju(S), Sangat Setuju(SS). 

Penentuan sampel dalam penelit|ian ini menggunakan rumus Lameshow, dengan hasil 

perhitungan: 
 

𝑛 = 
𝑍𝑎 2×𝑃 ×𝑄 

𝐿2 

 
1.96 2 × 0.5 × 0.5 

(2) 

𝑛 = 
 

 

(0.1)2 

𝑛 = 96.04 

 

n = jumlah sampel m |inimal yang diperlukan 

Zα = n|ilai standar dari d |istribus|i sesua|i nila|i α = 5% = 1,96 

P = prevalensi outcome = 50% Q = 1-P 

L = t|ingkat ketelit|ian 10% 

 
Dari perhitungan d|i atas maka jumlah sampel pada penelitian in|i sebanyak 96 responden. 

Berikut ini merupakan tabel kategori kriteria untuk responden yang d |itunjukkan pada tabel 

I|II. 

 
TABEL II|I 

 KATEGOR|I KR|ITERIA  

  No  Kategori Us|ia  Jumlah  

1 17-21 29 

2 22-26 49 

3 27-36 
        Jumlah  

18 
96  
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C. Analisis Data 

1. Uji Valid|itasPerfomance 

Uji Val|id|itas d|igunakan mengukur keakuratan pernyataan atau variabel dalam instrumen 

penelitian. Uji valid|itas d|ilakukan dengan menggunakan sampel 96 responden pengujian 

dengan SPSS 23. Sebelum melakukan uji validitas perlu mencari r table. Apabila r h|itung lebih 

besar dari r table maka instrumen pernyataan tersebut dapat d |ikatakan sudah valid. Dalam 

penelitian in|i d |iketahui n = 96, df = 96 - 2 = 94, maka d|iperoleh r table = 0,200. Tabel berikut 

in|i merupakan uji validitas dari nila|i performance (kenyataan): 

TABEL III|II 

UJI VALID|ITAS NILAI KENYATAAN 
 

Item    Kenyataan   

 R hitung R table Keteran 

gan 

1 0,834 0,200 Val|id 

2 0,863 0,200 Val|id 

3 0,883 0,200 Val|id 

4 0,674 0,200 Val|id 

5 0,583 0,200 Val|id 

6 0,805 0,200 Val|id 

7 0,683 0,200 Val|id 

8 0,824 0,200 Val|id 

9 0,755 0,200 Val|id 

10 0,838 0,200 Val|id 

11 0,858 0,200 Val|id 

12 0,828 0,200 Val|id 

13 0,821 0,200 Val|id 

14 0,714 0,200 Val|id 

15 0,646 0,200 Val|id 

16 0,625 0,200 Val|id 

17 0,839 0,200 Val|id 

18 0,613 0,200 Val|id 

19 0,834 0,200 Val|id 
20 0,788 0,200 Val|id 

Instrumen atau pernyataan dinyatakan valid jika nilai R Hitung lebih besar dari n|ila|i R Tabel 

[20]. Dari has|il pengujian pada Tabel II|I. uji valid|itas d|idapatkan bahwa nilai R H|itung dari 

seluruh instrumen pada n|ilai performance (kenyataan) mampu mencapai angka di atas R Tabel, 

hal in|i menyatakan bahwa instrumen variabel yang d|igunakan dalam kuesioner penelit|ian in|i 

val|id. 

 

2. Uji Valid|itas Harapan 

Selanjutnya uji validitas juga d|ilakukan terhadap n|ilai harapan, sama dengan n|ilai kenyataan 

ya|itu df = 96 - 2 = 94 berart|i, R Tabel adalah 0,200 dan juga menggunakan tingkat sign|ifikan 

0,05. Tabel berikut in|i merupakan uji validitas dari nila|i harapan pengguna: 

 
TABEL IV 

UJ|I VAL|ID |ITAS NILA|I HARAPAN 
 

Items    Importance   

 R calculate R table Status 

1 0,738 0,200 Valid 

2 0,623 0,200 Valid 

3 0,627 0,200 Valid 
4 0,710 0,200 Valid 
5 0,430 0,200 Valid 

6 0,595 0,200 Valid 
7 0,625 0,200 Valid 
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8 0,735 0,200 Valid 

9 0,554 0,200 Valid 

10 0,494 0,200 Valid 
11 0,572 0,200 Valid 
12 0,656 0,200 Valid 

13 0,599 0,200 Valid 
14 0,591 0,200 Valid 

15 0,728 0,200 Valid 
16 0,661 0,200 Valid 

17 0,720 0,200 Valid 
18 0,635 0,200 Valid 
19 0,685 0,200 Valid 

 20  0,618  0,200  Valid  

 

Dari hasil pengujian pada Tabel IV uji val|id|itas d |idapatkan bahwa nila|i R Hitung dari seluruh 

instrumen pada nila|i harapan pelanggan mampu mencapai angka di atas R Tabel, hal in|i 

menyatakan bahwa instrumen variabel yang digunakan dalam kues|ioner penel|it|ian in|i valid. 

 

3. Uji Reliabilitas 

Kualitas data yang dihasilkan dari penggunaan instrumen penelitian dapat d|ievaluasi melalu |i 

uji reliabilitas dan valid|itas, mas|ing-mas|ing untuk mengetahu|i kons|istens|i dan akurasi data 

yang d|ikumpulkan dari penggunaan instrumen. Jika n|ilai Cronbach's Alpha tidak leb|ih kecil 

atau sama dengan 0,6 maka dikatakan rel|iabel. Berikut ini adalah tabel hasil uji reliabilitas dari 

nila|i kinerja dan harapan: 

 
TABEL V 

UJI REL|IAB|IL|ITAS 
 

No Level Chronbach’s Alpha Status 

1 Perfomance 964 Reliable 

  2  Importance  920  Reliable  

 

Berdasarkan has|il uji rel|iabil|itas terhadap t|ingkat harapan dan kenyataan, nila|i cronbach's alpha 

yang diperoleh lebih besar dari 0,6. Berdasarkan has|il uji valid|itas dan reliabilitas yang telah 

dilakukan terhadap masing-mas|ing variabel pada item kues|ioner untuk mengukur t|ingkat 

harapan dan kenyataan, maka dapat d |ikatakan bahwa item-item kues|ioner dalam penelit|ian in |i 

layak digunakan sebagai bahan penelit|ian. 

 

D. Pengolahan Metode E-Servqual 

Kues|ioner yang disebarkan kepada pengguna aplikasi WeTV dengan 20 pertanyaan dan 

menggunakan 7 atribut yang ada pada aplikasi WeTV, antara lain Efis|iensi, Daya Tanggap, 

Kompensasi, Pemenuhan Kebutuhan, Ketersediaan Sistem, Privas |i, dan Kontak. Berikut in|i 

merupakan n|ilai kesenjangan atau gap yang diperoleh dengan mengurangkan nilai rata-rata 

kenyataan dengan nila|i rata-rata harapan: 

 
TABEL VI 

HASIL PERH |ITUNGAN GAP 
 

Dime 

nsi 

Atribut Kenyataa 

n 

Harapan GAP 

Eff1 

Eff2 

Aplikas|i WeTV mudah d|igunakan/User Friendly 3,43 4,06 -0,63 

Aplikas|i WeTV membantu pengguna dalam 

menyaks|ikan film d|imana dan kapan saja 
3,70 4,66 -0,90 

Sys1 

Sys2 

Aplikas|i WeTV sangat praktis ketika d|igunakan 3,93 4,70 -0,77 

Aplikas|i WeTV merespon dengan cepat sesua|i 
      keing|inan pengguna  

3,53 4,33 -0,80 



JURNAL INOVTEK POLBENG - SERI INFORMATIKA, VOL. 10, NO. 1 , 2025 ISSN : 2527-9866 
 

 

 

Sys3 Aplikas|i WeTV memberikan performa baik tanpa 

adanya error 

3,56 4,63 -1,07 

Ful1 

Ful2 

Ful3 

Ful4 

Ful5 

Aplikas|i WeTV memberikan kual|itas konten yang 
lebih ba|ik dibandingkan aplikas|i la|in 

3,63 4,56 -0,93 

WeTV membantu dalam menyaksikan tayangan 
favorit tanpa adanya iklan yang berlebihan 

3,26 4,80 -1,54 

Aplikas|i WeTV menyed|iakan konten yang 
diperbarui secara berkala 

3,86 4,46 -0,99 

WeTV memiliki konten stream |ing video yang 
lebih lengkap dibandingkan aplikas|i la|in 

3,46 4,43 -0,97 

Aplikas|i WeTV menyed|iakan konten stream|ing 
yang dibutuhkan oleh pengguna 

3,86 4,76 -0,90 

Pri1 

Pri2 

Pri3 

WetTV menjam|in data pribad|i pengguna 3,86 4,80 -0,74 

Aplikas|i ini dapat dipercaya keamanannya 
diband|ingkan dengan aplikasi la|in 

3,73 4,66 -0,93 

WeTV aman dalam transaksi untuk berlangganan 
(VIP) 

3,73 4,70 -0,97 

Res1 

Res2 

Res3 

Res4 

Costumer Care WeTV membantu ket|ika pengguna 
membutuhkan bantuan 

3,50 4,66 -1,16 

Costumer Care WeTV respons|if dalam 
menanggapi pertanyaan pengguna 

3,73 4,56 -0,83 

WeTV menerima keluhan pengguna dan 
menyelesa|ikannya dengan cepat 

3,56 4,60 -1,04 

WeTV memberikan arahan yang sesua|i dan mudah 
dipahami oleh pelanggan 

3,96 4,73 -0,77 

Co1 WeTV memberikan jam|inan/kompensas|i kepada 
pelanggan jika terjad|i error 

3,73 4,03 -0,30 

Con1 

 

Con2 

WeTV memiliki fitur chat atau Customer Service 
dalam memberikan informas|i 

3,96 4,23 -0,27 

WeTV memiliki fitur chat atau Customer Service 
      yang tersedia 24 jam  

3,76 4,70 -0,94 

 

Dari perhitungan tabel VI, atribut layanan yang memiliki nilai gap tertinggi yaitu atribut 

Fulfillment dimensi 2, yaitu aplikasi WeTV memberikan tayangan favorit tanpa adanya 

tayangan iklan yang berlebihan. Maka dari itu aplikasi WeTV harus mengurangi durasi iklan 

agar dapat memberikan kenyaman pada pengguna, karena hal ini dapat mempengaruhi 

kepuasan pengguna. Pada setiap atribut lainnya juga| masih mem|il|ik|i nila|i gap yang negat|if 

yang art|inya atribut tersebut belum memenuh|i harapan pelanggan. Setelah d|ilakukan 

perh|itungan e-servqual pada masing-masing atribut, maka has |il n|ilai GAP dapat dilihat 

pada tabel VI. Langkah selanjutnya adalah menghitung nila|i rata-rata dari setiap atribut 

secara keseluruhan, kemud|ian didapatkan nila|i rata-rata keseluruhan pada tabel dan n |ilai Q. 

Tabel berikut in|i merupakan rata-rata keseluruhan dari setiap atribut yang digunakan: 

 
TABEL VII 

RATA-RAT DAR|I SETIAP ATR|IBUT 
 

Dimens|i Kenyataan Harapan GAP Q 

Efficiency 3,45 4,62 -1,17 0,75 

System 
Availability 

3,11 4,72 -1,61 0,66 

Fulfillment 

Privacy 

Responsiveness 

Compensation 

Contact 

3,18 
3,31 

2,99 

2,93 
3,43 

4,71 
4,74 

4,72 

4,58 
4,68 

-1,53 
-1,43 

-1,73 

-1,65 
-1,25 

0,68 
0,70 

0,63 

0,64 
0,73 

Mean 3,20 4,68 -1,48 0,68 
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Berdasarkan hasil perhitungan GAP dengan menggunakan metode E-servqual dan hasil 

perhitungan kualitas layanan (Q) didapatkan bahwa nilai harapan secara keseluruhan lebih 

t|inggi dibandingkan dengan nila|i kenyataan dan nila|i Q ≤ 1 ya|itu 0,68. Dengan dem |ikian 

apl|ikasi tersebut belum dapat dikatakan baik karena belum memenuh|i standar harapan 

pengguna. 

 

E. Pengolahan Metode IPA 

Untuk menganalisa t|ingkat kepent|ingan perbaikan aplikasi, penelit|ian in|i menggunakan 

metode Importance and Performance Analysis (IPA). Digambarkan dengan menggunakan 

diagram kartes|ius, yang d |ibag|i menjadi 4 kuadran di dalamnya, ya|itu Prioritas Utama (kuadran 

I), Pertahankan Prestasi (kuadran I|I), Prioritas rendah (kuadran I|I|I), dan Berlebihan (kuadran 

IV). Gambar di bawah in|i menunjukkan sebaran data dalam d |iagram kartes|ius pada aplikas|i 

WeTV: 
 

Gambar 2. Hasil Kuadran IPA 

 

1. Kuadran A (Prioritas Utama) merupakan atribut yang mempengaruh |i kepuasan dari 

pengguna aplikasi WeTV, atribut yang termasuk ke dalam kuadran ini perlu d |ilakukan 

perba|ikan yang harus diprioritaskan oleh apl|ikasi WeTV, sebab faktor inilah yang d|inila|i 

sangat pent|ing oleh para pengguna. Adapun atribut yang termasuk dalam kuadran ini, yaitu 

atribut 5, 9, 12, 14, 15, 16 dan 17. 

2. Kuadaran B (pertahankan Prestasi) merupakan atribut yang mempengaruhi kepuasan dari 

pelanggan. Atribut yang masuk ke dalam kuadran in|i perlu d|ipertahankan oleh apl|ikas|i 

WeTV karena pada biasanya penerapannya telah sesuai dengan harapan dari pelanggan, 

yang art|inya dapat memuaskan pelanggan. Adapun atribut yeng termasuk dalam kuadran in|i 

adalah atribut 2 ,7, 10 dan 20. 

3. Kuadran C (Prioritas Rendah) atribut yang mempengaruh|i kepuasan dari pelanggan. 

Adapaun atribut yang masuk ke dalam kuadran ini din|ilai tidak beg|itu pent|ing bag|i 

pengguna dan pelaksanaannya din|ilai biasa saja. Adapun pernyataan yang termasuk dalam 

kuadran in |i adalah atribut 4, 6, 8 dan 18. 

4. Kuadran 4 (berlebihan) merupakan atribut yang mempengaruh|i kepuasan pelanggan dalam 

pelaksanannya. Terutama disebabkan karena pelanggan menganggap pernyataan yang 

masuk ke dalam kuadaran in|i tidak terlalu penting, akan tetapi penerapannya d|ilakukan 
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dengan sangat ba|ik pada layanan aplikasi WeTV seh|ingga memuaskan pelanggan, adapun 

atributnya adalah atribut 1 dan 13 

 

F. Pengolahan Metode CSI 

Perhitungan Customer Satisfact|ion Index (CSI) menggunakan rata-rata nila|i harapan dan nila|i 

kinerja/kenyataan dari masing-masing atribut. Berikut ini merupakan hasil dari perhitungan 

CS|I: 

TABEL VII|I 

HASIL PERH |ITUNGAN CS|I 

 
Pernyataan WS WF 

1 4,79 16,54 

2 5,03 17,25 

3 5,03 18,30 

4 4,93 15,34 

5 5,09 14,97 

6 4,98 15,32 

7 5,07 17,04 

8 4,92 15,06 

9 5,02 15,35 

10 5,09 17,21 

11 5,08 17,33 

12 5,06 15,84 

13 4,99 16,95 

14 5,06 14,93 

15 5,01 14,47 

16 5,01 14,62 

17 5,03 16,09 

18 4,87 14,27 

19 4,90 16,66 

20 5,05 17,52 

 WT 321,06 

            CS|I  64,21  

 

Pada tabel d|i atas dapat dilihat has|il perhitungan yang telah dilakukan, dimana n|ilai CSI yang 

diperoleh adalah 64,21 atau 64,21% dalam skala presentase. Hasil dari n|ilai CSI in|i d|iperoleh 

dari pembag |ian total n|ilai WS (We|ight Score) dengan skala maks|imum yang digunakan dalam 

penelitian in|i ya|itu 5 (lima) dan mengalikan dengan 100%. Indeks kepuasan tersebut berada 

pada rentang nila|i antara 0,51-0,65 yang art|inya secara menyeluruh pengguna aplikas |i WeTV 

cukup puas terhadap kualitas k|inerja yang d|iberikan oleh aplikasi tersebut. Nilai Index CSI 

(Customer Sat|isfaction) dapat ditingkatkan dengan melakukan perba|ikan atau pembaruan pada 

kinerja atribut dari hasil kuadran Importance Performance Analysis (IPA). Perbaikan atribut 

yang d|iperoleh melalui hasil dari kuadran IPA diharapkan dapat men|ingkatkan n|ilai CSI 

hingga 100%. 

IV. KESIMPULAN 

Penelitian yang dilakukan pada aplikasi WeTV menggunakan 3 metode, diantaranya E- 

servqual, IPA dan CSI dengan menyebarkan kuesioner kepada 96 responden. Dalam 

menggunakan metode yang pertama yaitu E-servqual menggunakan 7 atribut antara lain 

Efficiency, System Availability, Fulfillment, Privacy, Responsiveness, Compensation dan 

Contact. Untuk melihat bagaimana prioritas dari masing-masing atribut tersebut diperlukan 

kuadran IPA yang akan menentukan prioritas utama dari kualitas layanan yang diberikan serta 

digunakan skala indeks CSI untuk melihat seberapa puas pengguna terhadap atribut-atribut 
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tersebut pada aplikasi WeTV. Dari hasil perhitungan GAP dengan menggunakan metode E- 

servqual dan dari hasil perhitungan kualitas layanan (Q) didapatkan bahwa nilai harapan 

(ekspektasi) secara keseluruhan lebih tinggi dibandingkan dengan nilai kenyataan (persepsi) 

dan nilai Q ≤ 1 yaitu 0,68. Dari 7 atribut yang digunakan, nilai GAP yang paling tinggi terdapat 

pada atribut Fulfillment dimensi 7, dimana iklan yang diberikan terlalu berlebihan. Selain itu, 

GAP tertinggi pada atribut Responds dimensi 1, dimana Costumer Care kurang respon terhadap 

pelanggan yang butuh bantuan dan pada atribut Contact dimensi 2, Costumer Care yang tidak 

tersedia 24 jam, atribut System dimensi 3, aplikasi WeTV memberikan perfomma baik tanpa 

adanya error, serta GAP tertinggi pada atribut Privacy dimensi 2, aplikasi WeTV lebih aman 

dibandingkan dengan aplikasi lain.Selanjutnya penggunaan metode IPA menghasilkan 4 

kuadran, diantaranya kuadran A (prioritas utama) yaitu pernyataan 5, 9, 12, 14, 15, 16 dan 17. 

Serta untuk hasil dari metode CSI diperoleh nilai sebesar 64,21 atau 64,21% dalam skala 

persentase nilai CSI yang diperoleh dari membagi total nilai WS (Weight Score) berada pada 

rentang nilai antara 0.51-0.65 yang berarti secara keseluruhan pengguna aplikasi WeTV merasa 

cukup puas dengan kualitas kinerja yang diberikan oleh aplikasi tersebut. 

 

Hasil penelitian ini membantu WeTV membangun strategi peningkatan layanan yang lebih 

terarah. Dengan memahami kebutuhan, seperti preferensi pengguna dengan menganalisa jenis 

konten favorit dan durasi menonton, optimalisasi pada aplikasi terhadap fitur atau menu yang 

ada dengan menambahkan fitur yang lebih cerdas, seperti filter berdasarkan genre dan tahun 

rilis. Selain iu, peningkatan performa dan kualitas teknis pada keluhan error atau lambatnya 

aplikasi, memperbarui rekomendasi konten serta meningkatkan keamanan dan privasi. Dengan 

demikian, WeTV dapat menciptakan layanan yang berkualitas dan relevan dan fitur yang 

bermanfaat serta aplikasi yang mampu bersaing. 
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Tabel A.1. Pernyataan Kuesioner 
 

 

No 

 

Pernyataan 

Penilaian 

STS TS N S SS 

1 2 3 4 5 

 Efficiency      

1 Aplikasi WeTV mudah digunakan/User Friendly      

2 
Aplikasi WeTV membantu pengguna dalam 

menyaksikan tayanga dimana dan kapan saja 

     

System Availability 

3 Aplikasi WeTV sangat praktis ketika digunakan      

4 
Aplikasi WeTV merespon dengan 

cepat sesuai keinginan pengguna 

     

5 
Aplikasi WeTV memberikan performa 

baik tanpa adanya error 

     

Fulfillment 

 

6 

Aplikasi WeTV memberikan kualitas konten 

video yang lebih baik dibandingkan 

aplikasi lainnya 

     

 

7 

WeTV membantu dalam menyaksikan 

tayangan favorit tanpa adanya 

iklan yang berlebihan 

     

8 
Aplikasi WeTV menyediakan 

konten yang diperbarui secara berkala 

     

 

9 

WeTV memiliki konten streaming 

video yang lebih lengkap dibandingkan 

aplikasi lainnya 

     

10 
Aplikasi WeTV menyediakan konten 

streaming yang dibutuhkan oleh pengguna 

     

Privacy 

11 WetTV menjamin data pribadi pengguna      

12 
Aplikasi ini dapat dipercaya keamanannya 

dibandingkan dengan aplikasi lainnya 

     

13 
WeTV aman dalam transaksi 

untuk berlangganan (VIP) 

     

Responsiveness 
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14 
Costumer Care WeTV membantu ketika 

pengguna membutuhkan bantuan 

     

15 
Costumer Care WeTV responsif dalam 

menanggapi pertanyaan pengguna 

     

16 
WeTV menerima keluhan pengguna dan 

menyelesaikannya dengan cepat 

     

17 
WeTV memberikan arahan yang sesuai dan 

mudah dipahami oleh pelanggan 

     

Compensation 

18 
WeTV memberikan jaminan/kompensasi kepada 

pelanggan jika terjadi error (VIP) 

     

Contact 

19 
WeTV memiliki fitur chat atau Customer 

Service dalam memberikan informasi 

     

20 
WeTV memiliki fitur chat atau Customer 

Service yang tersedia 24 jam 
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