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INTISARI 

 

Penggunaan aplikasi instant messaging WhatsApp terus meningkat dan 

menjadi platform yang paling banyak digunakan di Indonesia. Meski demikian, 

pengguna masih menghadapi beberapa kendala setelah pembaruan aplikasi. 

Sebagai aplikasi pesan instan yang paling populer, WhatsApp perlu melakukan 

pengujian pengalaman pengguna untuk memahami interaksi pengguna dan 

seberapa baik aplikasi memenuhi kebutuhan mereka.  

Untuk menilai pengalaman pengguna WhatsApp, terutama aspek emosional 

dan kognitif pengguna, digunakan instrumen User Experience Questionnaire 

(UEQ). Hasil analisis ini akan mengukur tingkat pengalaman pengguna dan 

mengidentifikasi kendala pada aplikasi WhatsApp sehingga perbaikan yang tepat 

dapat dilakukan. Analisis ini menggunakan metode statistik deskriptif untuk 

menentukan nilai kecenderungan pusat (mean, median, modus) dengan margin of 

error 5%, serta variasi data, skewness (kemiringan), kurtosis (kelancipan), dan 

distribusi data yang divisualisasikan dengan grafik dan diagram.  

Berdasarkan instrumen UEQ, penelitian ini melibatkan 3250 responden 

yang terdiri lebih dari 84 kota yang tersebar di Indonesia dan menghasilkan nilai 

pengalaman pengguna untuk WhatsApp sebagai berikut: skala daya tarik 1,71 

(good), skala kejelasan 1,92 (good), skala efisiensi 1,75 (good), skala ketepatan 

1,32 (above average), skala stimulasi 1,40 (good), dan skala kebaruan 0,90 (above 

average). Dengan demikian, WhatsApp memiliki tingkat pengalaman pengguna 

yang baik. Namun, beberapa item masih perlu perbaikan untuk meningkatkan 

pengalaman pengguna yaitu aspek memotivasi, aman, terdepan, berdaya cipta, 

dapat diprediksi, mengasyikkan, dan kreatif.  

 

Kata Kunci: Pengalaman Pengguna, WhatsApp, User Experience Questionnaire, 

Statistik Deskriptif 
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ABSTRACT 

 

The use of WhatsApp instant messaging application continues to increase 

and is the most widely used platform in Indonesia. However, users still face some 

issues after app updates. As the most popular instant messaging application, 

WhatsApp needs to conduct user experience tests to understand user interactions 

and how well the application meets their needs.  

To assess the user experience of WhatsApp, especially the emotional and 

cognitive aspects of users, the User Experience Questionnaire (UEQ) instrument is 

used. The results of this analysis will measure the level of user experience and 

identify obstacles to the WhatsApp application, so that appropriate improvements 

can be made. This analysis uses descriptive statistical methods to determine the 

central tendency value (mean, median, mode) with a margin of error of 5%, as well 

as data variation, skewness, kurtosis, and data distribution visualized with graphs 

and diagrams.  

Based on the UEQ instrument, this study involved 3250 respondents 

consisting of more than 84 cities spread across Indonesia and resulted in the 

following user experience scores for WhatsApp: attractiveness scale 1.71 (good), 

perspicuity scale 1.92 (good), efficiency scale 1.75 (good), dependability scale 1.32 

(above average), stimulation scale 1.40 (good), and novelty scale 0.90 (above 

average). Thus, WhatsApp has a good level of user experience. However, some 

items still need improvement to increase user experience, namely motivating, 

secure, leading edge, inventive, predictable, exciting, and creative aspects. 

 

Keyword: User Experience, WhatsApp, User Experience Questionnaire, 

Descriptive Statistics 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Transformasi digital kini mulai mengubah cara manusia 

berkomunikasi. Media sosial menjadi hal yang mempengaruhi gaya 

komunikasi dengan mencari hiburan, isu terkini, dan mengirim pesan 

sebagai alasan utama menggunakannya [1]. Perubahan cara berkomunikasi 

tersebut memerlukan perhatian lebih intensif untuk menjaganya agar tetap 

berada pada cara yang benar. Manusia sebagai pengguna perlu mengetahui 

bahwa penggunaan media sosial dapat mengubah preferensi dan cara 

mereka berbicara satu dengan yang lain. Penggunaan media sosial dapat 

dioptimalkan dengan baik dengan mengadopsi dan mengintegrasikannya 

melalui strategi yang tepat [2]. 

Tingkat akses internet di Indonesia mengalami peningkatan sebesar 

1,5 juta (0,8 persen) dari bulan Januari 2023 dengan 185,3 juta pengguna 

internet di Indonesia pada bulan Januari 2024 [3]. Dengan meningkatnya 

akses internet maka penggunaan media sosial sebagai media berkomunikasi 

semakin tinggi. Komunikasi yang cepat dan mudah mendorong banyaknya 

adopsi aplikasi pesan instan yang masuk ke Indonesia, salah satunya adalah 

WhatsApp. Sebagai pendatang baru di media sosial, WhatsApp 

diperkenalkan kepada masyarakat luas pada 2009 dan menjadi 

perbincangan karena adanya fitur enkripsi end-to-end serta mengandalkan 

internet dibandingkan layanan telepon [4].  

Penggunaan WhatsApp mencapai 90,9% dengan rentang usia 

pengguna 16-64 tahun dan menempati tempat tertinggi daripada media 

sosial lainnya [3]. Berdasarkan data tersebut, WhatsApp memainkan peran 

signifikan dalam mempertahankan koneksi sosial para penggunanya. 

Sebagai media komunikasi interpersonal, WhatsApp dapat digunakan 

secara luas untuk mengekspresikan diri, pendidikan, sebagai platform media 

komunitas, dan mendukung upaya pemasaran sehingga meningkatkan 
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efisiensi dan mendapatkan feedback yang cepat [5]. Fleksibilitas dan 

kemampuan beradaptasi WhatsApp menjadikannya alat yang berharga bagi 

individu, organisasi, dan bisnis di Indonesia. 

 

 

Gambar 1. 1 Grafik Pengguna Media Sosial (Sumber: We Are Social 

2024) 

 

Disamping meningkatnya penggunaan WhatsApp, beragam 

tantangan terkait pengalaman pengguna saat menggunakan aplikasi perlu 

terus dieksplorasi dan ditingkatkan. Ditemukan berbagai macam ulasan baik 

positif maupun negatif mengenai WhatsApp pada layanan playstore. Terjadi 

proses electronic Word-of-Mouth (eWOM) pada kolom ulasan Google Play 

Store yang dapat menciptakan peluang baru bagi developer aplikasi untuk 

lebih memahami kekhawatiran yang sesungguhnya dialami pengguna 

melalui pertukaran informasi dan tanpa biaya akses [6]. Berikut adalah 

beberapa ulasan WhatsApp yang memiliki rating 4,1 dan lebih dari 5 juta 

unduhan di playstore: 
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Gambar 1. 2 Kumpulan Komentar WhatsApp di Play Store 

 

Berdasarkan pencarian pada kolom ulasan, tidak hanya ungkapan 

yang positif namun ungkapan negatif dan saran juga ditemukan. Kendala 

yang paling sering ditemui adalah kualitas foto dan video yang diunggah 

pada aplikasi WhatsApp cenderung memiliki kualitas yang rendah sehingga 

hasilnya tidak sesuai dengan keinginan pengguna dan tidak nyaman untuk 

dilihat. Beberapa kendala lain yang ditemukan antara lain kualitas suara 

tidak stabil saat melakukan panggilan, tidak nyaman dengan perubahan 

tampilan navigasi baru, tidak ada notifikasi pesan masuk, dan keyboard 

tidak otomatis muncul saat akan mengetik pesan. Sebagian besar pengguna 

mengalami kendala-kendala setelah melakukan pembaruan pada aplikasi. 

Dengan demikian, pengguna enggan melakukan pembaruan untuk 

mempertahankan fitur maupun layanan aplikasi yang sudah ada dan 

membuat pengguna merasa nyaman saat menggunakannya. 

Pada Januari 2021, WhatsApp melakukan perubahan kebijakan 

privasi dan menimbulkan jutaan penggunanya beralih ke aplikasi pesan 

instan lain [7]. Penelitian tersebut melibatkan lebih dari 1500 pengguna 

WhatsApp dan berhasil mengidentifikasi hambatan utama mereka ketika 

berusaha beralih dari WhatsApp. Hambatan utama yang mereka alami 

adalah tidak dapat berkomunikasi dengan kontak yang diinginkan. Selain 



4 

 

itu mereka juga harus mempelajari bagaimana cara menggunakan aplikasi 

lain dan mengenali setiap fungsionalitas pada aplikasi lain serta 

mempelajari kebijakan privasinya. Hal ini dapat menjadi peluang bagi 

perusahaan WhatsApp untuk mempelajari lebih dalam saat membuat 

kebijakan sehingga dapat bertahan dan bersaing dengan aplikasi pesan 

instan lain. 

Dalam penelitian lain ditemukan celah fungsionalitas pada 

WhatsApp. Hal yang paling menonjol yakni tidak ada fitur menonaktifkan 

pratinjau tautan dan tidak dapat menghapus kutipan teks dalam balasan 

ketika pesan asli telah dihapus [8]. Pengirim pesan tidak dapat 

menyembunyikan pratinjau tautan secara otomatis muncul saat 

menempelkan tautan ke dalam pesan. Kekurangan lain adalah 

ketidakmampuan untuk menghapus kutipan teks dalam balasan ketika pesan 

asli dihapus. Saat pengguna membalas pesan dan kemudian pesan asli 

dihapus, kutipan dari pesan asli tersebut tetap ada di balasan. Hal ini dapat 

menyebabkan kebingungan dan membuat percakapan sulit dipahami. 

Meningkatnya akses internet di Indonesia membuka peluang baru 

untuk mendorong pengembangan aplikasi yang dapat diakses dengan 

mudah, efisien, dan memuaskan agar memenuhi kebutuhan dan 

mempermudah aktivitas penggunanya. Dalam mewujudkan hal tersebut, 

perlu untuk dilakukan pengukuran pengalaman pengguna melalui uji 

usability pada aplikasi WhatsApp sebagai aplikasi pesan instan paling 

populer di Indonesia. Usability menurut ISO 9241-11 sebagai standar 

internasional untuk mengetahui tingkat efektivitas, efisiensi, dan kepuasan 

pengguna dalam mencapai tujuan tertentu dalam konteks tertentu [9]. 

Hasil dari uji usability dapat diketahui bagaimana pengguna 

berinteraksi dengan teknologi dan seberapa baik aplikasi dapat mencapai 

tujuan pengguna. Dengan demikian, usability berkaitan erat dengan 

pengalaman pengguna ketika berinteraksi dengan aplikasi atau sistem. 

Pengalaman pengguna dari suatu sistem yang mencakup berbagai aspek 

terkait dengan penggunaan sistem, termasuk aspek-aspek emosional dan 
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kognitif yang dialami oleh pengguna dapat diukur menggunakan sebuah 

instrumen, yakni User Experience Questionnaire (UEQ). Skala yang akan 

diukur menggunakan UEQ adalah daya tarik (attractiveness), kejelasan 

(perspicuity), efisiensi (efficiency), ketepatan (dependability), stimulasi 

(stimulation), dan kebaruan (novelty) [10]. Instrumen UEQ berupa 

kuesioner yang berisi 26 item dengan skala tujuh tahap untuk mengurangi 

bias tendensi sentral dari penjabaran 6 skala tersebut [11]. Data dari UEQ 

memberikan wawasan yang lebih luas tentang pengalaman pengguna dan 

membantu dalam memahami bagaimana pengguna merasakan produk 

secara keseluruhan, bukan hanya seberapa baik mereka dapat 

menggunakannya. 

Berdasarkan penjabaran atas permasalahan yang terjadi mengenai 

fungsionalitas pada aplikasi WhatsApp yang belum stabil dianggap 

menurunkan kualitas pelayanan sistem maka penulis bermaksud untuk 

mengatasi masalah tersebut dengan melakukan analisis pengalaman 

pengguna aplikasi WhatsApp berdasarkan instrumen User Experience 

Questionnaire (UEQ). Hal tersebut bertujuan untuk mengidentifikasi 

kendala yang dihadapi pengguna WhatsApp selama menggunakan aplikasi 

sehingga semua fungsionalitasnya dapat dimanfaatkan secara optimal. 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka dibuatlah rumusan 

masalah yang menitikberatkan pada pengalaman pengguna, yakni 

"Bagaimana tingkat pengalaman pengguna WhatsApp berdasarkan 

instrumen User Experience Questionnaire (UEQ) pada skala daya tarik, 

kejelasan, efisiensi, ketepatan, stimulasi, dan kebaruan? Selain itu, aspek 

apa saja yang perlu diperbaiki untuk memberikan rekomendasi perbaikan 

yang tepat bagi WhatsApp?" 
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C. Batasan Masalah 

Adapun batasan masalah berdasarkan penjabaran latar belakang 

agar penelitian menjadi lebih terarah adalah sebagai berikut: 

1. Instrumen yang digunakan dalam penelitian adalah User 

Experience Questionnaire (UEQ) 

2. Survei dilakukan terhadap warga Indonesia 

3. Kriteria responden adalah pengguna aplikasi WhatsApp 

 

D. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dilakukannya penelitian ini berdasarkan rumusan 

masalah adalah sebagai berikut: 

1. Mengukur tingkat pengalaman pengguna WhatsApp dengan 

menggunakan instrumen User Experience Questionnaire (UEQ) 

untuk memperoleh data yang objektif dan kuantitatif 

2. Mengidentifikasi kendala pengalaman pengguna pada aplikasi 

WhatsApp 

 

E. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang dapat diambil dari penelitian ini antara lain: 

1. Menghasilkan rekomendasi perbaikan yang tepat bagi 

WhatsApp untuk mengatasi kendala yang ditemukan sehingga 

dapat meningkatkan fungsionalitas dan optimalisasi penggunaan  

2. Meningkatkan kepuasan pengguna WhatsApp dari hasil 

mengidentifikasi dan mengatasi kendala yang dihadapi 

pengguna, penelitian ini dapat membantu meningkatkan 

kepuasan pengguna terhadap aplikasi WhatsApp. 

3. Memiliki potensi dalam memberikan kontribusi bagi penelitian 

berikutnya dalam menganalisis pengalaman pengguna aplikasi 

WhatsApp 

4. Memperdalam pemahaman peneliti mengenai proses analisis 

pengalaman pengguna pada aplikasi WhatsApp menggunakan 
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instrumen User Experience Questionnaire (UEQ) dan 

perhitungan statistik deskriptif yang melibatkan pengguna 

aplikasi melalui kuesioner  
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan  

Berdasarkan hasil dan pembahasan penelitian yang telah dilakukan, 

berikut kesimpulan dari setiap item: 

1. Item “menyusahkan – menyenangkan”: Responden merasa 

aplikasi WhatsApp sangat menyenangkan. 

2. Item “tak dapat dipahami - dapat dipahami”: Responden merasa 

aplikasi WhatsApp sangat dapat dipahami. 

3. Item “kreatif – monoton”: Responden merasa aplikasi 

WhatsApp kreatif. 

4. Item “mudah dipelajari - sulit dipelajari”: Responden merasa 

aplikasi WhatsApp sangat mudah dipelajari. 

5. Item “bermanfaat - kurang bermanfaat”: Responden merasa 

aplikasi WhatsApp sangat bermanfaat. 

6. Item “membosankan – mengasyikkan”: Responden merasa 

aplikasi WhatsApp mengasyikkan. 

7. Item “tidak menarik – menarik”: Responden merasa aplikasi 

WhatsApp sangat menarik. 

8. Item “tak dapat diprediksi - dapat diprediksi”: Responden 

merasa aplikasi WhatsApp dapat diprediksi. 

9. Item “cepat – lambat”: Responden merasa aplikasi WhatsApp 

sangat cepat. 

10. Item “berdaya cipta – konvensional”: Responden merasa 

aplikasi WhatsApp berdaya cipta. 

11. Item “menghalangi – mendukung”: Responden merasa aplikasi 

WhatsApp sangat mendukung. 

12. Item “baik – buruk”: Responden merasa aplikasi WhatsApp 

sangat baik. 
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13. Item “rumit – sederhana”: Responden merasa aplikasi 

WhatsApp sangat sederhana. 

14. Item “tidak disukai – menggembirakan”: Responden merasa 

aplikasi WhatsApp sangat menggembirakan. 

15. Item “lazim – terdepan”: Responden merasa aplikasi WhatsApp 

terdepan. 

16. Item “tidak nyaman – nyaman”: Responden merasa aplikasi 

WhatsApp sangat nyaman. 

17. Item “aman - tidak aman”: Responden merasa aplikasi 

WhatsApp aman. 

18. Item “memotivasi - tidak memotivasi”: Responden merasa 

aplikasi WhatsApp memotivasi. 

19. Item “memenuhi ekspektasi - tidak memenuhi ekspektasi”: 

Responden merasa aplikasi WhatsApp sangat memenuhi 

ekspektasi. 

20. Item “tidak efisien – efisien”: Responden merasa aplikasi 

WhatsApp sangat efisien. 

21. Item “jelas – membingungkan”: Responden merasa aplikasi 

WhatsApp sangat jelas. 

22. Item “tidak praktis – praktis”: Responden merasa aplikasi 

WhatsApp sangat praktis. 

23. Item “terorganisasi – berantakan”: Responden merasa aplikasi 

WhatsApp sangat terorganisasi. 

24. Item “atraktif - tidak atraktif”: Responden merasa aplikasi 

WhatsApp sangat atraktif. 

25. Item “ramah pengguna - tidak ramah pengguna”: Responden 

merasa aplikasi WhatsApp sangat ramah pengguna. 

26. Item “konservatif – inovatif”: Responden merasa aplikasi 

WhatsApp sangat inovatif. 

Grafik benchmark UEQ untuk aplikasi WhatsApp menunjukkan 

hasil pada skala daya tarik memperoleh nilai 1,71 (good), skala kejelasan 
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memperoleh nilai 1,92 (good), skala efisiensi memperoleh nilai 1,75 (good), 

skala ketepatan memperoleh nilai 1,32 (above average), skala stimulasi 

memperoleh nilai 1,40 (good), dan skala kebaruan memperoleh nilai 0,90 

(above average). 

Kendala yang dapat diidentifikasi dari hasil analisis menunjukkan 

bahwa skala ketepatan dan kebaruan hanya memperoleh nilai "above 

average", sedangkan ada dua kategori penilaian di atasnya, yaitu "good" dan 

"excellent". Selain itu terdapat tujuh item, yakni memotivasi, aman, 

terdepan, berdaya cipta, dapat diprediksi, mengasyikkan, dan kreatif yang 

mendapat nilai "bagus", meskipun ada kategori "sangat bagus" di atasnya. 

Dengan demikian, kendala yang dapat diidentifikasi meliputi aspek 

ketepatan dan kebaruan aplikasi serta tujuh item yang meskipun tergolong 

bagus, masih memiliki ruang untuk perbaikan guna meningkatkan 

pengalaman pengguna. Hal tersebut berkaitan terhadap aspek-aspek tertentu 

yang tidak sepenuhnya memenuhi harapan pengguna, sehingga dapat 

mempengaruhi pengalaman pengguna. 

 

B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian, 7 item yang berada di tingkat 

pengalaman pengguna "bagus", yakni memotivasi, aman, terdepan, berdaya 

cipta, dapat diprediksi, mengasyikkan, dan kreatif. Oleh karena itu, 

diberikan beberapa saran untuk meningkatkan pengalaman pengguna 

WhatsApp. Untuk item memotivasi, perlu ditambahkan fitur-fitur yang 

membantu pengguna mencapai tujuan mereka dengan lebih baik. Keamanan 

dapat ditingkatkan dengan menambahkan lapisan keamanan tambahan. 

Untuk tetap menjadi yang paling populer, WhatsApp harus terus 

mengadopsi teknologi terbaru dan fitur yang inovatif. Aspek berdaya cipta 

dapat ditingkatkan dengan menyediakan lebih banyak alat dan fitur yang 

mendukung ekspresi kreatif pengguna. Agar aplikasi lebih dapat diprediksi, 

setiap pembaruan harus diinformasikan dengan jelas kepada pengguna. 
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Untuk aspek mengasyikkan, elemen hiburan bisa ditambahkan, misalnya 

game ringan atau fitur interaktif yang menyenangkan. Terakhir, aspek 

kreatif dapat ditingkatkan dengan menyediakan lebih banyak alat dan fitur 

yang mendukung ekspresi kreatif pengguna, seperti variasi tema dan 

kustomisasi. Dengan mempertimbangkan dan mengimplementasikan saran-

saran ini, diharapkan WhatsApp dapat meningkatkan pengalaman pengguna 

yang lebih baik pada item-item yang saat ini berada di tingkat "bagus". 

Skala ketepatan dan kebaruan yang mendapat nilai "above average" 

disarankan untuk penelitian selanjutnya yang mana peneliti dapat mengukur 

seberapa meningkat penilaian pengalaman pengguna setelah perbaikan. 

Selain itu, mengomparasikan aplikasi WhatsApp dengan aplikasi instant 

messaging lainnya menggunakan instrumen UEQ akan memberikan 

wawasan yang lebih menyeluruh tentang keunggulan WhatsApp 

dibandingkan dengan aplikasi sejenis. Dengan mengidentifikasi area 

perbaikan lebih lanjut dapat memastikan WhatsApp tetap kompetitif di 

pasar aplikasi instant messaging. 
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