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ABSTRAK 

Persepsi usability aplikasi perangkat lunak memiliki peran penting dalam 

menentukan efektivitas dan efisiensi interaksi pengguna, yang berdampak langsung 

pada keterlibatan dan kepuasan pengguna. WhatsApp, sebagai salah satu aplikasi 

instant messaging paling populer, memerlukan evaluasi komprehensif terhadap 

persepsi usability-nya untuk memastikan pengalaman pengguna yang optimal. 

Penelitian kuantitatif ini bertujuan untuk mengevaluasi dan menganalisis tingkat 

persepsi usability aplikasi WhatsApp menggunakan instrumen Computer System 

Usability Questionnaire (CSUQ). 

Pengumpulan data dilakukan dari 22 Februari hingga 19 Maret 2024, dengan 

melibatkan 3,250 responden pengguna WhatsApp di Indonesia. Data dianalisis 

menggunakan uji validitas, reliabilitas, serta statistik deskriptif dan inferensial. Uji 

validitas dilakukan menggunakan nilai KMO, sedangkan reliabilitas diukur dengan 

Cronbach's Alpha. Hasil penelitian menunjukkan bahwa instrumen CSUQ valid dan 

reliabel untuk mengukur persepsi usability WhatsApp, dengan nilai KMO sebesar 

0,962 dan Cronbach's Alpha sebesar 0,949, yang menunjukkan konsistensi 

instrumen yang sangat baik. Analisis per kategori mengungkapkan bahwa pengguna 

“Sangat Setuju” bahwa WhatsApp memiliki kegunaan sistem (system usefulness) 

yang sangat tinggi (median 2), kualitas informasi (information quality) yang sangat 

baik (median 2), kualitas antarmuka (interface quality) yang sangat memadai 

(median 2), dan kepuasan keseluruhan (overall satisfaction) yang sangat tinggi 

(median 2). Karena distribusi data tidak normal, median digunakan sebagai ukuran 

central tendency untuk memberikan gambaran yang lebih akurat tentang persepsi 

pengguna. 

Penelitian ini memberikan wawasan kuantitatif yang penting tentang 

pengalaman pengguna WhatsApp, yang dapat digunakan untuk meningkatkan 

usability aplikasi. Hasil studi ini diharapkan dapat membantu pengembang aplikasi 

lain dalam mengadopsi praktik terbaik dalam desain yang berfokus pada pengguna, 

sehingga dapat meningkatkan kepuasan dan keterlibatan pengguna secara 

keseluruhan. 

 

Kata Kunci: Persepsi Usability, WhatsApp, CSUQ  
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ABSTRACT 

Perceived usability of software application plays a crucial role in determining 

the effectiveness and efficiency of user interactions, directly impacting user 

engagement and satisfaction. WhatsApp, as one of the most popular instant 

messaging applications, requires a comprehensive evaluation of its perceived 

usability to ensure an optimal user experience. This quantitative study aims to 

evaluate and analyze the level of perceived usability of the WhatsApp application 

using the Computer System Usability Questionnaire (CSUQ) instrument. 

Data collection was conducted from February 22 to March 19, 2024, involving 

3,250 WhatsApp users in Indonesia. The data was analyzed using validity tests, 

reliability tests, and descriptive and inferential statistics. Validity testing was 

performed using the KMO value, while reliability was measured with Cronbach's 

Alpha. The results showed that the CSUQ instrument is valid and reliable for 

measuring WhatsApp's perceived usability, with a KMO value of 0.962 and a 

Cronbach's Alpha of 0.949, indicating excellent instrument consistency. Category 

analysis revealed that users "Strongly Agree" that WhatsApp has very high system 

usefulness (median 2), excellent information quality (median 2), very adequate 

interface quality (median 2), and very high overall satisfaction (median 2). Since 

the data distribution is not normal, the median was used as a measure of central 

tendency to provide a more accurate picture of user perception. 

This study provides important quantitative insights into the WhatsApp user 

experience, which can be used to improve the application's usability. The results of 

this study are expected to help other application developers adopt best practices in 

user-centered design, thereby enhancing overall user satisfaction and engagement. 

 

Keywords: Perceived Usability, WhatsApp, CSUQ 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Persepsi usability aplikasi perangkat lunak memiliki peran penting dalam 

menentukan seberapa baik, cepat, dan berhasilnya pengguna berinteraksi 

dengannya. Hal ini mencakup sejumlah elemen, termasuk kepuasan pengguna, 

frekuensi kesalahan dan tingkat keparahannya, mudah diingat, efisiensi 

penggunaan, dan kesederhanaan pembelajaran [1]. Keberhasilan aplikasi apa pun 

bergantung pada tingkat persepsi usability-nya yang tinggi karena hal ini 

berdampak langsung pada keterlibatan, kesetiaan, dan pengalaman pengguna secara 

keseluruhan [2]. Di dunia digital modern yang serba cepat, dengan banyaknya 

pilihan yang tersedia bagi pengguna, memastikan pengalaman pengguna yang 

mudah dan memuaskan sangat penting untuk keberhasilan aplikasi apa pun. 

Meningkatnya penggunaan aplikasi instant messaging telah membuat analisis 

persepsi usability menjadi semakin penting. Aplikasi yang mudah digunakan dapat 

meningkatkan produktivitas secara keseluruhan, menurunkan biaya operasional, 

dan meningkatkan kepuasan pengguna. Di sisi lain, kegunaan yang tidak efektif 

dapat memperburuk pengguna, meningkatkan tingkat kesalahan, dan menyebabkan 

mereka berhenti menggunakan aplikasi tersebut. Memahami dan meningkatkan 

kegunaan penting bagi pengembang dan bisnis karena hal ini membantu mereka 

memastikan kesetiaan pelanggan dan keberlanjutan jangka panjang, selain 

membuat produk mereka lebih menyenangkan secara estetika. 
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Salah satu aplikasi instant messaging paling populer di pasaran, WhatsApp, 

adalah contoh yang bagus untuk aplikasi yang mengutamakan persepsi usability. 

Dengan lebih dari dua miliar pengguna aktif [3], WhatsApp adalah salah satu 

aplikasi instant messaging paling populer di seluruh dunia. WhatsApp adalah alat 

yang penting untuk komunikasi baik dalam konteks pribadi maupun profesional 

karena dapat melakukan percakapan di dalam grup, berbagi media, panggilan audio 

dan video, dan tentunya instant messaging. Memastikan agar WhatsApp sangat 

mudah digunakan sangatlah penting, terutama mengingat basis penggunanya yang 

sangat luas dan perannya yang sangat krusial dalam komunikasi sehari-hari. Sangat 

penting untuk menjamin bahwa pengguna dapat mengakses dan menggunakan 

aplikasi dengan hambatan sekecil mungkin dan dengan tingkat kepuasan yang 

paling tinggi, mengingat dampaknya terhadap hubungan sosial, komunikasi 

perusahaan, dan bahkan untuk hal yang darurat. 

Persepsi usability aplikasi perangkat lunak dinilai dengan menggunakan 

instrumen terstruktur yang disebut kuesioner persepsi usability. Instrumen ini 

mengumpulkan data yang komprehensif tentang berbagai aspek pada aplikasi, 

memberikan wawasan tentang kelebihan dan kekurangannya. Computer System 

Usability Questionnaire (CSUQ) yang dibuat oleh IBM [4] adalah salah satu 

instrumen yang banyak digunakan. Kegunaan sistem, kualitas informasi, kualitas 

antarmuka, dan kepuasan pengguna secara keseluruhan adalah empat elemen utama 

persepsi usability yang dievaluasi oleh CSUQ [5]. Peneliti dan pengembang 

aplikasi dapat memastikan keandalan dan dapat ditindaklanjutinya wawasan 

mereka dengan memperoleh gambaran menyeluruh tentang pengalaman pengguna 
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dari populasi pengguna yang luas dengan memanfaatkan instrumen standar seperti 

CSUQ. 

Belum banyak pengujian yang ketat terhadap persepsi usability WhatsApp 

dengan instrumen standar seperti CSUQ, meskipun sudah banyak digunakan. 

Menggunakan CSUQ untuk melakukan analisis tingkat persepsi usability pada 

aplikasi WhatsApp dapat menghasilkan informasi kuantitatif yang berguna tentang 

pengalaman penggunanya. Computer System Usability Questionnaire (CSUQ) 

akan digunakan dalam penelitian ini untuk mengumpulkan dan menganalisis data 

kuantitatif mengenai kegunaan sistem, kualitas informasi, kualitas antarmuka, dan 

kepuasan pengguna secara keseluruhan untuk menilai tingkat persepsi usability 

aplikasi WhatsApp. 

Melalui hasil nilai evaluasi, penelitian ini akan membantu memajukan 

pemahaman tentang pengalaman pengguna pada aplikasi WhatsApp. Dengan itu, 

studi ini akan berkontribusi pada pengetahuan tentang persepsi usability dengan 

menyediakan studi kasus yang dapat membantu menemukan best practice untuk 

aplikasi lainnya. Hasilnya mungkin akan berdampak pada WhatsApp dan juga pada 

pengembangan platform instant messaging yang serupa. Hal tersebut akan 

mendorong sektor teknologi untuk mengadopsi strategi yang lebih berpusat pada 

pengguna aplikasi. 

1.2 Rumusan Masalah 

Dari latar belakang di atas, dapat dirumuskan masalah yaitu, apakah 

instrumen Computer System usability Questionnaire (CSUQ) dapat diaplikasikan 

untuk mendapatkan hasil nilai persepsi usability pada aplikasi WhatsApp? 
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1.3 Batasan Masalah 

Agar fokus dan relevansi hasil dari penelitian ini terjaga, akan diberikan 

beberapa batasan. Penelitian ini dilakukan dengan mengumpulkan data warga 

negara Indonesia sebagai pengguna WhatsApp selama periode 22 Februari hingga 

19 Maret 2024. Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 3250 

pengguna WhatsApp. Untuk mendapatkan nilai persepsi usability pada keseluruhan 

fitur pada aplikasi WhatsApp, digunakan instrumen Computer System Usability 

Questionnaire (CSUQ). Sementara itu, metode penelitian yang digunakan adalah 

survei online yang disebarkan melalui media sosial dan dari mulut ke mulut, tanpa 

melakukan observasi langsung. 

1.4 Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menilai tingkat persepsi usability 

aplikasi WhatsApp berdasarkan empat elemen utama yaitu kegunaan sistem, 

kualitas informasi, kualitas antarmuka, dan kepuasan pengguna secara keseluruhan 

menggunakan instrumen Computer System Usability Questionnaire (CSUQ). 

Penelitian ini juga bertujuan untuk mengidentifikasi kelebihan dan kekurangan 

WhatsApp dalam hal persepsi usability berdasarkan data kuantitatif yang diperoleh 

dari hasil survei CSUQ. Selain itu, penelitian ini bertujuan memberikan 

rekomendasi yang spesifik dan dapat diimplementasikan untuk meningkatkan 

persepsi usability WhatsApp berdasarkan temuan dari analisis CSUQ. 

1.5 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini memiliki beberapa manfaat yang signifikan. Secara akademis, 

penelitian ini menambah literatur ilmiah tentang analisis persepsi usability 
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WhatsApp dengan menggunakan instrumen standar seperti CSUQ, serta 

menyediakan studi kasus yang dapat digunakan sebagai referensi dalam penelitian-

penelitian selanjutnya. Secara praktis, penelitian ini memberikan wawasan kepada 

tim pengembang WhatsApp tentang aspek-aspek yang perlu diperbaiki untuk 

meningkatkan pengalaman pengguna. Bagi pengguna, penelitian ini bertujuan 

untuk meningkatkan pengalaman pengguna WhatsApp dengan mengidentifikasi 

dan memperbaiki masalah persepsi usability yang ada, sehingga pengguna dapat 

berinteraksi dengan aplikasi lebih efisien dan memuaskan. Terakhir, dari sisi bisnis, 

penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan kesetiaan pengguna dan loyalitas 

pelanggan dengan menyediakan aplikasi yang lebih mudah digunakan dan lebih 

memuaskan.  
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BAB V  

KESIMPULAN 

5.1 Kesimpulan 

Seluruh jawaban per pernyataan dan per kategori menunjukkan hasil uji 

normalitas dengan nilai di bawah 0,05, sehingga dinyatakan tidak terdistribusi 

normal. Oleh karena itu, nilai yang akan dipakai untuk menentukan tingkat persepsi 

usability adalah nilai median. 

5.1.1 Kesimpulan Analisis Persepsi Usability per Pernyataan Instrumen CSUQ 

WhatsApp 

1. Pernyataan Pertama 

Pernyataan pertama, "Secara umum, saya puas dengan mudahnya 

penggunaan aplikasi Instant Messaging ini," memiliki nilai median 2. 

Tingkat persepsi usability tergolong "Sangat Setuju." 

2. Pernyataan Kedua 

Pernyataan kedua, "Penggunaan aplikasi Instant Messaging ini 

sederhana (simple)," memiliki nilai median 2. Tingkat persepsi usability 

tergolong "Sangat Setuju." 

3. Pernyataan Ketiga 

Pernyataan ketiga, "Saya mampu menyelesaikan urusan/tugas saya 

dengan cepat menggunakan aplikasi Instant Messaging ini," memiliki nilai 

median 2. Tingkat persepsi usability tergolong "Sangat Setuju." 

4. Pernyataan Keempat 
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Pernyataan keempat, "Saya merasa nyaman menggunakan aplikasi 

Instant Messaging ini," memiliki nilai median 2. Tingkat persepsi usability 

tergolong "Sangat Setuju." 

5. Pernyataan Kelima 

Pernyataan kelima, "Penggunaan aplikasi Instant Messaging ini mudah 

dipelajari," memiliki nilai median 2. Tingkat persepsi usability tergolong 

"Sangat Setuju." 

6. Pernyataan Keenam 

Pernyataan keenam, "Saya percaya bahwa saya akan menjadi cepat 

produktif saat menggunakan aplikasi Instant Messaging ini," memiliki nilai 

median 3. Tingkat persepsi usability tergolong "Setuju." 

7. Pernyataan Ketujuh 

Pernyataan ketujuh, "Aplikasi Instant Messaging ini memberikan pesan 

kesalahan yang memberitahu saya secara jelas bagaimana cara memperbaiki 

masalah yang muncul," memiliki nilai median 3. Tingkat persepsi usability 

tergolong "Setuju." 

8. Pernyataan Kedelapan 

Pernyataan kedelapan, "Setiap kali saya membuat kesalahan saat 

menggunakan aplikasi Instant Messaging ini, saya dapat memulihkan 

keadaan secara mudah dan cepat," memiliki nilai median 3. Tingkat persepsi 

usability tergolong "Setuju." 

9. Pernyataan Kesembilan 
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Pernyataan kesembilan, "Informasi (misalnya bantuan online, pesan 

yang tampil di layar, serta dokumentasi lainnya) yang disediakan oleh 

aplikasi Instant Messaging ini jelas," memiliki nilai median 2. Tingkat 

persepsi usability tergolong "Sangat Setuju." 

10. Pernyataan Kesepuluh 

Pernyataan kesepuluh, "Informasi yang saya perlukan, dapat dicari 

dengan mudah," memiliki nilai median 2. Tingkat persepsi usability 

tergolong "Sangat Setuju." 

11. Pernyataan Kesebelas 

Pernyataan kesebelas, "Informasi yang disediakan oleh aplikasi Instant 

Messaging ini efektif membantu saya dalam menyelesaikan urusan/tugas," 

memiliki nilai median 2. Tingkat persepsi usability tergolong "Sangat 

Setuju." 

12. Pernyataan Kedua Belas 

Pernyataan kedua belas, "Susunan Informasi yang ditampilkan oleh 

aplikasi Instant Messaging ini jelas," memiliki nilai median 2. Tingkat 

persepsi usability tergolong "Sangat Setuju." 

13. Pernyataan Ketiga Belas 

Pernyataan ketiga belas, "Antarmuka (tampilan) aplikasi Instant 

Messaging ini menyenangkan," memiliki nilai median 2. Tingkat persepsi 

usability tergolong "Sangat Setuju." 

14. Pernyataan Keempat Belas 
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Pernyataan keempat belas, "Saya senang menggunakan antarmuka 

(tampilan) aplikasi Instant Messaging ini," memiliki nilai median 2. Tingkat 

persepsi usability tergolong "Sangat Setuju." 

15. Pernyataan Kelima Belas 

Pernyataan kelima belas, "Aplikasi Instant Messaging ini memiliki 

semua fungsi dan kemampuan yang saya harapkan," memiliki nilai median 

2. Tingkat persepsi usability tergolong "Sangat Setuju." 

16. Pernyataan Keenam Belas 

Pernyataan keenam belas, "Secara umum saya puas dengan aplikasi 

Instant Messaging ini," memiliki nilai median 2. Tingkat persepsi usability 

tergolong "Sangat Setuju." 

5.1.2 Kesimpulan Analisis Persepsi Usability per Kategori Instrumen CSUQ 

WhatsApp 

1. System Usefulness (Pernyataan 1-6) 

Nilai median 2. Tingkat persepsi usability tergolong "Sangat Setuju". 

Responden sangat setuju bahwa WhatsApp sangat bermanfaat dan mudah 

digunakan, membantu menyelesaikan tugas dengan efektif dan efisien. 

2. Information Quality (Pernyataan 7-12) 

Nilai median 2. Tingkat persepsi usability tergolong "Sangat Setuju". 

Responden sangat setuju bahwa aplikasi WhatsApp memiliki pesan 

kesalahan yang jelas dan dokumentasi bantuan yang lengkap. 

3. Interface Quality (Pernyataan 13-15) 
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Nilai median 2. Tingkat persepsi usability tergolong "Sangat Setuju". 

Responden sangat setuju bahwa WhatsApp memiliki antarmuka yang 

nyaman dan fungsional, memenuhi ekspektasi pengguna. 

4. Overall Satisfaction (Seluruh Pernyataan) 

Nilai median 2. Tingkat persepsi usability tergolong "Sangat Setuju". 

Responden sangat setuju bahwa tingkat kepuasan keseluruhan terhadap 

aplikasi WhatsApp sangat tinggi. 

5.1.3 Kesimpulan Skor CSUQ Aplikasi WhatsApp secara keseluruhan 

WhatsApp mendapatkan skor CSUQ yang dapat diterima, predikat baik, 

dan nilai B jika berdasarkan grafik Sauro Lewis. Sementara itu, berdasarkan grafik 

Bangor aplikasi WhatsApp mendapatkan skor CSUQ yang dapat diterima, nilai C, 

dan predikat “Baik”. 

 

5.2 Saran 

Pengguna "setuju" (skor median 3) bahwa WhatsApp meningkatkan 

produktivitas (Pernyataan Keenam). Disarankan untuk meningkatkan fitur 

pencarian, integrasi dengan aplikasi produktivitas, dan menyediakan shortcut untuk 

tugas-tugas umum. Pengguna juga "setuju" (skor median 3) bahwa pesan kesalahan 

yang diberikan oleh WhatsApp jelas dan informatif (Pernyataan Ketujuh), tetapi 

perlu solusi yang lebih rinci dan opsi bantuan langsung. Selain itu, pengguna 

"setuju" (skor median 3) bahwa mereka dapat memulihkan kesalahan dengan 

mudah dan cepat (Pernyataan Kedelapan). Untuk meningkatkan kemudahan ini, 
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WhatsApp bisa menyediakan fitur undo/redo yang lebih intuitif dan menambahkan 

petunjuk kontekstual saat terjadi kesalahan.  
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