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QUESTIONNAIRE PLUS (UEQ+)

Abstrak

Perkembangan platform streaming di Indonesia mengalami peningkatan yang pesat, salah
satunya adalah Netflix yang memiliki basis pengguna luas dari berbagai kalangan.
Tingginya intensitas penggunaan-aplikasi-streaming menuntut kualitas sistem yang baik
serta pengalaman pengguna yang optimal agar dapat mempertahankan loyalitas dan
kepuasan pengguna. Evaluasi terhadap kepuasan dan pengalaman pengguna menjadi
penting karena keduanya merupakan indikator utama keberhasilan sistem informasi, yang
berpengaruh terhadap keberlanjutan penggunaan, persepsi kualitas layanan, serta
rekomendasi pengguna kepada orang lain. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk
mengevaluasi tingkat kepuasan dan pengalaman pengguna aplikasi Netflix dengan
menggunakan dua metode yang saling melengkapi, yaitu End User Computing Satisfaction
(EUCS) dan User Experience Questionnaire Plus (UEQ+).

Metode EUCS digunakan untuk mengukur kepuasan pengguna terhadap aspek fungsional
sistem berdasarkan lima dimensi, yaitu content, accuracy, format, timeliness, dan ease of
use, menggunakan skala Likert 1-7, di mana nilai yang lebih tinggi menunjukkan tingkat
kepuasan vyang semakin baik. Hasil analisis menunjukkan bahwa dimensi content
memperoleh nilai rata-rata per instrumen sebesar 6,22 , accuracy sebesar 6,30 , format
sebesar 6,24 , timeliness sebesar 6,29 , dan ease of use sebesar 6,20. Secara keseluruhan,
metode EUCS memperoleh nilai rata-rata sebesar 6,25 yang menunjukkan tingkat kepuasan
pengguna berada pada kategori sangat tinggi.

Sementara itu, metode UEQ+ digunakan untuk mengukur pengalaman pengguna secara
lebih subjektif dan mendalam melalui lima skala yang relevan dengan kategori video portal,
yaitu intuitive use, clarity, quality of content, trustworthiness of content, dan trust,
menggunakan skala penilaian 1-7 tetapi dengan konsep semakin ke kiri semakin negatif dan
sebaliknya semakin ke kanan semakin positif menggunakan skala -3 dan +3. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa skala intuitive use memperoleh nilai rata-rata sebesar 2,11, clarity
sebesar 2,18, quality of content sebesar 2,16, trustworthiness of content sebesar 2,13, dan
trust sebesar 2,18. Secara keseluruhan, pengalaman pengguna berdasarkan UEQ+
memperoleh nilai rata-rata sebesar 2,15 yang berada pada kategori sangat positif.
Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner secara daring kepada
pengguna aktif aplikasi Netflix di Indonesia dengan jumlah responden sebanyak 388 orang.
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi bagi pengembang aplikasi dalam
meningkatkan kualitas layanan serta menjadi referensi bagi penelitian selanjutnya

Kata kunci: Kepuasan Pengguna, Pengalaman Pengguna, Netflix, End User Computing
Satisfaction, User Experience Questionnaire Plus.
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Abstract

The development of streaming platforms in Indonesia has experienced rapid growth, one of
which is Netflix, which has a broad user base from various groups. The high intensity of
streaming application usage demands good system quality and an optimal user experience
to maintain user loyalty and satisfaction. Evaluation of user satisfaction and experience is
important because both are key indicators of information system success, which influence
user continuity of use, perception of service quality, and user recommendations to others.
Therefore, this study aims to evaluate the level of satisfaction and user experience of the
Netflix application using two complementary methods, namely the End User Computing
Satisfaction (EUCS) and the User Experience Questionnaire Plus (UEQ+).

The EUCS method is used to measure user satisfaction with the functional aspects of the
system based on five dimensions, namely content, accuracy, format, timeliness, and ease of
use, using a Likert scale of 1-7, where higher values indicate a better level of satisfaction.
The analysis results show that the content dimension obtained an average value per
instrument of 6.22, accuracy of 6.30, format of 6.24, timeliness of 6.29, and ease of use of
6.20. Overall, the EUCS method obtained an average value of 6.25 which indicates that the
level of user satisfaction is in the very high category.

Meanwhile, the UEQ+ method was used to measure user experience more subjectively and
in-depth through five scales relevant to the video portal category: intuitiveness, clarity,
content quality, content appropriateness, and trustworthiness. Using a 1-7 rating scale, the
more negative the distance to the left and the more positive the distance to the right, using a
scale of -3 and +3. The results showed that the intuitiveness of use scale achieved an average
score of 2.11, clarity 2.18, content quality 2.16, content trustworthiness 2.13, and
trustworthiness 2.18. Overall, the user experience based on the UEQ+ achieved an average
score of 2.15, which is considered very positive. Data collection was conducted through a
questionnaire distributed to 388 active Netflix app users in Indonesia.This research is
expected to provide evaluation material for app developers in improving service quality and
serve as a reference for further research.

Keywords: User Satisfaction, User Experience, Netflix, End User Computing Satisfaction,
User Experience Questionnaire Plus
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