
Nomor Daftar: 024/S/BD/R/24/VII/2023 

PENGARUH USER EXPERIENCE TERHADAP CUSTOMER 

SATISFACTION PADA STREAMING MOBILE APPLICATION VIDIO 

 

SKRIPSI 

 

Diajukan untuk Persyaratan Penelitian dan Penulisan Skripsi sebagai Bagian dari 

Syarat Memperoleh Gelar Sarjana Program Studi Bisnis Digital 

 

 

 

 

 

 

Oleh  

Hafizh Arkaan Ramadhan 

NIM 1904712 

 

 

 

 

PROGRAM STUDI BISNIS DIGITAL 

KAMPUS TASIKMALAYA 

UNIVERSITAS PENDIDIKAN INDONESIA  

2023



 

PENGARUH USER EXPERIENCE TERHADAP CUSTOMER 

SATISFACTION PADA STREAMING MOBILE APPLICATION VIDIO 

 

 

 

Oleh  

Hafizh Arkaan Ramadhan 

 

 

 

Diajukan untuk memenuhi sebagian dari Persyaratan Memperoleh Gelar 

Sarjana Bisnis Program Studi Bisnis Digital 

 

 

 

© Hafizh Arkaan Ramadhan 

Universitas Pendidikan Indonesia 

Agustus 2023 

 

 

 

Hak Cipta dilindungi undang-undang. 

Skripsi ini tidak boleh diperbanyak seluruhnya atau sebagian, 

Dengan dicetak ulang, difoto copy, atau cara lainnya tanpa izin dari penulis. 

 

 

 

HAFIZH ARKAAN RAMADHAN 









 

iii 

UCAPAN TERIMA KASIH 

 

Penulis menyadari bahwa penyusunan penelitian ini tidak mungkin selesai 

tanpa adanya doa, bantuan, dukungan, bantuan, dan bimbingan yang diberikan oleh 

berbagai pihak. Oleh sebab itu, penulis menggunakan kesempatan ini untuk 

menyampaikan apresiasi yang sebesar-besarnya kepada semua pihak yang telah 

memberikan kontribusi dalam penyelesaian skripsi ini. 

1. Allah SWT yang senantiasa memberikan rahmat dan rezeki kepada penulis 

sehingga penulis dapat menyelesaikan tugas akhir skripsi ini dengan baik. 

2. Hafizh Arkaan Ramadhan yang telah menyelesaikan penelitian ini dengan 

baik, pantang menyerah, bijaksana, dan tak mudah serta senantiasa ada 

meskipun banyak halang rintangan. 

3. Bapak Ansori dan Ibu Peny Setiasih, S.E., yang telah mendidik penulis dari 

awal berkehidupan sampai saat ini, dan adik Afnan Abhirama yang telah 

mewarnai hidup penulis, kelak menjadi mahasiswa juga. 

4. Keluarga Besar Bapak Abdul Rochim dan Bapak Sobihun yang telah 

menumbuhkan rasa kebersamaan dan keberagaman. 

5. Bapak Prof. Dr. Nandang Rusmana, M.Pd. selaku direktur Universitas 

Pendidikan Tasikmalaya atas dedikasinya yang diberikan. 

6. Ibu Syti Sarah Maesaroh, S.P., M.M. selaku ketua program studi Bisnis 

Digital UPI periode 2023 – 2027, penulis berharap semoga program studi 

Bisnis Digital UPI semakin banyak mencetak lulusan yang lebih berkualitas 

dan berkompeten. 

7. Bapak Adam Hermawan S.Kom., M.B.A. selaku ketua program studi Bisnis 

Digital UPI periode 2019 – 2023 atas dedikasi yang diberikan dan kerja 

kerasnya sehingga program studi Bisnis Digital UPI menjadi prodi yang 

baik untuk mengembangkan kemampuan, pengetahuan, dan sikap. 

8. Ibu Btari Mariska Purwaamijaya S.H., M.M. selaku dosen pembimbing 

pertama dan Bapak Rangga Gelar Guntara S.Kom., M.Kom. selaku dosen 

pembimbing kedua yang senantiasa memberikan ilmunya kepada penulis. 



 

iv 

9. Seluruh dosen dan staf Bisnis Digital UPI atas dedikasinya dalam 

menyampaikan materi dengan baik sehingga penulis dapat meningkatkan 

keahlian, pengetahuan dan sikap yang baik. 

10. Seluruh mahasiswa Bisnis Digital UPI angkatan 2019 atas kontribusinya 

dan berkoneksi dengan baik dengan penulis. 

11. Seluruh civitas akademika Universitas Pendidikan Indonesia. 

12. PT Vidio Dot Com yang telah memberikan kesempatan luar biasa pada 

penulis sehingga penulis banyak belajar sebagai Product Researcher Intern, 

dengan itu penulis dapat menyelesaikan penelitian dengan baik. 

13. PT Cipta Konsultan Internasional yang telah memberikan pengalaman 

bermanfaat kepada penulis mengenai design thinking, agile development 

dan business model dalam studi independen. 

14. PT Telkom Indonesia atas pengalaman yang diberikan melalui program 

Digistar Class dan Digistar Internship DDB Telkom sehingga penulis dapat 

meningkatkan keahlian, pengetahuan, dan sikap dengan baik. 

15. An-Nur Family (Bapak Rijal, Ibu Btari, A Fawzan, Aldrich, Andrian, 

Fahzie, Faisal, Luthfi, Sabily, Setiawan, Rivaldo, Syafiq, dan Zhafran) yang 

memberikan kehangatan, kesempatan untuk berdiskusi penelitian, bertukar 

pikiran, dan berbagi keluh kesah serta canda tawa. 

16. Bapak Muhammad Rijal Fathurrahman S.I.Kom., atas masukan dan 

sarannya sehingga penelitian ini berjalan dengan baik. 

17. Baskara Putra / Hindia atas karya-karya hebatnya yang telah menemani 

penulis. 

18. Shafira Nabila S.H. yang telah berbaik hati mendukung penulis, kau pantas 

dapat yang baik di dunia. 

19. Seluruh teman-teman baik penulis di manapun berada atas dukungannya. 

20. Semua pihak yang mendukung sehingga penulis sampai saat ini terus 

menjalani kehidupan yang baik. 

  



 

v 

PENGARUH USER EXPERIENCE TERHADAP CUSTOMER 

SATISFACTION PADA STREAMING MOBILE APPLICATION VIDIO 

 

ABSTRAK 

Oleh  

Hafizh Arkaan Ramadhan 

Perkembangan bisnis melalui inovasi di berbagai industri dipengaruhi oleh 

perubahan yang cepat yang disebabkan oleh berbagai faktor. Industri media dan hiburan 

yang menunjukkan peningkatan pendapatan dari tahun ke tahun dan diperkirakan akan 

terus berkembang hingga tahun 2026. Rata-rata waktu yang dihabiskan oleh pengguna 

internet di Indonesia untuk menonton broadcast dan streaming selama 2 jam 53 menit per 

hari berdampak pada penetrasi over-the-top di Indonesia. Banyaknya platform over-the-top 

di media hiburan menuntut setiap perusahaan untuk melakukan inovasi dalam 

pengembangan layanannya agar menjadi yang terdepan. Vidio memiliki jumlah pengguna 

layanan over-the-top tertinggi di Indonesia. Namun, beberapa ulasan negatif dari pengguna 

terkait dengan aplikasi seluler Vidio. Oleh karena itu, sebagai layanan media over-the-top 

dari Indonesia, Vidio membutuhkan pengalaman pengguna yang baik untuk terus 

meningkatkan pengguna dan pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

karakteristik pelanggan aplikasi seluler Vidio, menganalisis pengaruh user experience 

terhadap customer satisfaction, dan memberikan rekomendasi yang dapat dilakukan oleh 

Vidio untuk meningkatkan customer satisfaction. Data penelitian diperoleh melalui 

observasi, studi literatur, dan penyebaran kuesioner melalui internet dengan teknik 

convenience sampling. Analisis data menggunakan uji validitas, uji reliabilitas, analisis 

data deskriptif, uji asumsi klasik, analisis uji regresi linier sederhana, dan uji hipotesis. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa user experience berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap customer satisfaction. Hal-hal yang dapat diterapkan Vidio adalah menyediakan 

aplikasi seluler yang lebih mudah digunakan, lebih menarik secara visual, dan lebih 

personal. Selain itu, konsisten dalam mengumpulkan umpan balik dari pelanggan untuk 

mengidentifikasi dimensi user experience yang perlu ditingkatkan. 

 

Kata Kunci: over-the-top, user experience, customer satisfaction  
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THE INFLUENCE OF USER EXPERIENCE ON CUSTOMER 

SATISFACTION IN THE VIDIO STREAMING MOBILE APPLICATION 

ABSTRACT 

by 

Hafizh Arkaan Ramadhan 

Business development through innovation in various industries is affected by rapid 

changes caused by various factors. Media and entertainment industry which shows an 

increase in revenue from year-over-year and has been estimated to grow until 2026. The 

average time spent by internet users in Indonesia watching broadcast streaming for 2 hours 

53 minutes per day impacts the penetration of over-the-top in Indonesia. The number of 

over-the-top platforms in entertainment media requires each company to innovate its 

service development to be at the forefront. Vidio has the highest number of over-the-top 

users in Indonesia. However, some negative user reviews are related to Vidio's mobile 

application. Therefore, as an over-the-top media service from Indonesia, Vidio needs a 

great user experience to continue increasing users and customers. This study aims to 

determine the characteristics of Vidio mobile application customers, analyze the effect of 

user experience on customer satisfaction, and provide recommendations that Vidio can 

implement to improve customer satisfaction. Research data was obtained through 

observation, reviewing the literature, and distributing questionnaires via the Internet using 

a convenience sampling technique. Data analysis uses validity tests, reliability tests, 

descriptive data analysis, classical assumption tests, simple linear regression test analysis, 

and hypothesis testing. The results showed that user experience positively and significantly 

affects customer satisfaction. Things that can be applied are providing mobile application 

that are easier to use, more visually appealing, and more personalized. In addition, it is 

consistent in collecting feedback from customers to identify dimensions of user experience 

that need to be improved. 

 

Keyword: over-the-top, user experience. customer satisfaction
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