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ANALISIS PERSEPSI USABILITY APLIKASI WHATSAPP
BERDASARKAN SYSTEM USABILITY SCALE (SUS)

Fitrah Suryani Nasution
NIM.20106050042

Intisari

Komunikasi adalah salah satu ciri utama makhluk hidup yang tidak dapat
dipisahkan dari kehidupan sehari-hari dan sangat penting dalam mendukung
kehidupan sosial manusia. Dengan kemajuan teknologi informasi, metode
komunikasi telah berkembang dari cara tradisional ke cara yang lebih modern.
Salah satu alat komunikasi yang paling dominan digunakan saat ini adalah aplikasi
instant messaging, khususnya WhatsApp, yang memiliki 2 miliar pengguna aktif
bulanan per April 2024.

Penelitian ini bertujuan untuk mengukur persepsi kebergunaan (usability)
aplikasi WhatsApp menggunakan instrumen System Usability Scale (SUS) yang
dimodifikasi menjadi delapan versi, masing-masing dengan 10 pertanyaan, untuk
menilai konsistensi jawaban responden. Metode yang digunakan mencakup statistik
deskriptif dengan perhitungan momen 1 sampai momen 4, statistik inferensial
sederhana untuk menghitung margin of error, dan perhitungan skor SUS.
Penggunaan metode statistik deskriptif dan inferensial memberikan pemahaman
yang lebih komprehensif mengenai kebergunaan aplikasi, sementara adanya
perbedaan jawaban pada versi asli dan modifikasi menunjukkan kompleksitas

persepsi pengguna terhadap aplikasi tersebut.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa aplikasi WhatsApp mendapatkan skor
SUS sebesar 70.3, yang berada pada grade 'C' dan adjective rating 'Good’, dengan
tingkat penerimaan (acceptability) yang bernilai ‘'marginal' namun cenderung
‘acceptable’. Perhitungan skor usability berdasarkan data riil pun menunjukkan hasil



yang sama bahwa aplikasi WhatsApp memperoleh penilaian 'Bagus’ dengan nilai
median 3.8. Selain itu, terdapat perbedaan signifikan pada jawaban pertanyaan
kedua antara versi asli dan versi modifikasi dari instrumen SUS, yang menyebabkan
sebaran jawaban yang merata namun menunjukkan ekstrem yang berbeda, sehingga
menghasilkan data kumulatif yang berskala netral. Meskipun demikian, secara
keseluruhan setiap item pertanyaan SUS menunjukkan skala ‘bagus’ yang
cenderung menuju 'sangat bagus'.

Kata Kunci: Usability, Instant messaging, System Usability Scale (SUS),
WhatsApp



ANALYSIS OF WHATSAPP APPLICATION USABILITY PERCEPTION
BASED ON SYSTEM USABILITY SCALE (SUS)

Fitrah Suryani Nasution
NIM.20106050042

Abstract

Communication is one of the main characteristics of living beings that
cannot be separated from daily life and is crucial in supporting human social life.
With the advancement of information technology, communication methods have
evolved from traditional to more modern ways. One of the most dominant
communication tools used today is instant messaging applications, particularly
WhatsApp, which had 2 billion active monthly users as of April 2024.

This study aims to measure the perceived usability of the WhatsApp
application using the System Usability Scale (SUS) instrument, which has been
modified into eight versions, each with 10 questions, to assess the consistency of
respondents’ answers. The methods used include descriptive statistics with
calculations from moments 1 to 4, simple inferential statistics to calculate the
margin of error, and SUS score calculations. The use of descriptive and inferential
statistical methods provides a more comprehensive understanding of the
application’s usability, while the differences in responses between the original and
modified versions indicate the complexity of users' perceptions of the application.

The study results show that the WhatsApp application received a SUS score
of 70.3, which falls into the 'C' grade and an adjective rating of '‘Good', with an
acceptability range deemed 'marginal’ but tending towards ‘acceptable’. The
usability score calculation based on real data also shows the same result, indicating
that the WhatsApp application received a 'Good' rating with a median score of 3.8.
Additionally, there were significant differences in responses to the second question

between the original and modified versions of the SUS instrument, resulting in a

Vi



distribution of responses that were balanced but showed different extremes,
producing cumulative data that was neutrally scaled. Nevertheless, overall, each

SUS question item indicated a 'good' scale tending towards 'very good'.

Keywords: Usability, Instant messaging, System Usability Scale (SUS),
WhatsApp
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MOTTO

“it will pass, everything you ve gone through it will pass”
“Dan aku menyerahkan urusanku kepada Allah™
(QS Ghafir : 44)

“Karena sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan. Sesungguhnya

sesudah kesulitan itu ada kemudahan”
(QS Al Insyirah : 5-6)

“Saat kau mampu berdamai, maka saat itulah kau telah memenangkan seluruh

pertempuran’”

(Tere Liye, Novel Pulang)
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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Komunikasi merupakan salah satu ciri makhluk hidup yang tidak bisa
dipisahkan dari kegiatan sehari-hari, komunikasi menjadi sangat penting untuk
menunjang kehidupan sosial manusia [1]. Saat ini, komunikasi tidak hanya
dilakukan secara langsung, namun lebih sering dilakukan secara tidak langsung atau
melalui internet menggunakan kecanggihan teknologi informasi. Berdasarkan
survey yang dilakukan oleh Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII)
jumlah pengguna internet di Indonesia pada tahun 2024 mencapai 221.563.479 jiwa
dari total populasi 276.696.200 jiwa, yang berarti 79,5% masyarakat Indonesia
sudah menggunakan internet [2]. Hal tersebut menandakan terjadinya peningkatan
1,4% dari periode sebelumnya dan membuktikan bahwa masyarakat saat ini
memiliki ketergantungan yang tinggi terhadap internet. Inovasi berkelanjutan
dalam teknologi informasi yang dipicu oleh perkembangan internet telah membuat
komunikasi menjadi lebih mudah, tanpa terbatas oleh waktu, kondisi, lokasi, atau
biaya. Kemudahan dalam berkomunikasi tersebut didukung oleh maraknya aplikasi

Instant Messaging yang ada saat ini.

Instant Messaging menurut Digital Library Telkom Institute of Technology
merupakan perangkat lunak yang memungkinkan komunikasi secara online dengan
memanfaatkan teknologi internet untuk mengirimkan pesan singkat secara real-
time menggunakan teks, suara, atau video kepada sesama pengguna yang berada
pada jaringan yang sama [3]. Instant Messaging telah menjadi fenomena di seluruh
dunia sejak terjadinya peralihan teknologi telepon seluler ke mobile platform dan
menggantikan sistem Short Message Service (SMS) yang sebelumnya menjadi
layanan pesan yang paling banyak digunakan [4]. Kemudahan tersebut
dimanfaatkan oleh banyak orang untuk berkomunikasi sehingga penggunaan
layanan Instant Messaging sudah menjadi hal yang penting dimiliki bagi setiap
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pengguna smartphone. Adapun Instant Messaging yang paling banyak digunakan
di dunia adalah WhatsApp.

Berdasarkan data dari situs Statista.com per bulan April 2024, WhatsApp
adalah aplikasi messenger dengan jumlah pengguna bulanan terbanyak di dunia,
mencapai 2 miliar pengguna [5]. Terjangkaunya penggunaan WhatsApp
membuatnya menjadi aplikasi yang populer, berbagai promo dari berbagai provider
jaringan, serta minimnya kuota yang dibutuhkan saat menggunakannya menjadikan
WhatsApp pilihan utama bagi banyak orang [6]. Selain itu, fitur end-to-end
encryption yang diluncurkan pada tahun 2016 memberikan reputasi yang sangat
baik bagi WhatsApp sebagai aplikasi messenger yang memiliki tingkat keamanan
yang baik [7]. WhatsApp juga menawarkan kemudahan dalam berbagi berbagai
jenis media, seperti pesan teks, gambar, video, dan dokumen, yang menjadikannya
alat komunikasi serba guna. Kemampuannya untuk mempertahankan kualitas
panggilan suara dan video meskipun dalam kondisi jaringan yang kurang stabil juga
menambah daya tariknya. Dukungan lintas platform yang memungkinkan
pengguna untuk tetap terhubung melalui berbagai perangkat semakin memperkuat
posisinya sebagai aplikasi pilihan untuk komunikasi sehari-hari.

Kebergunaan (usability) dari suatu aplikasi menjadi satu hal yang krusial
sebagai bahan pertimbangan user saat akan menggunakannya. Usability menjadi
aspek penting dalam keberhasilan sebuah aplikasi, seperti yang dijelaskan oleh
Nielsen bahwa usability merupakan suatu pengalaman pengguna dalam berinteraksi
dengan aplikasi atau website sampai pengguna dapat mengoperasikannya dengan
mudah dan cepat [8]. Berangkat dari hal-hal tersebut, penelitian ini mengacu pada
pengujian usability aplikasi WhatsApp dengan menggunakan metode System
Usability Scale (SUS). Metode System Usability Scale (SUS) menawarkan cara
cepat untuk mengukur aspek usability dan memudahkan pengguna dalam
menjawab kuesioner, sehingga dapat menghasilkan hasil yang valid meskipun
jumlah responden sedikit. Pemilihan WhatsApp sebagai objek penelitian
didasarkan pada maraknya penggunaan aplikasi tersebut, kurangnya literatur yang

membahas persepsi usability WhatsApp menggunakan metode SUS, serta
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pentingnya mengetahui persepsi usability-nya untuk meningkatkan eksistensi dan
kualitas layanan di masa depan.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, rumusan masalah yang akan diselesaikan
dalam penelitian ini adalah bagaimana persepsi usability aplikasi WhatsApp
berdasarkan System Usability Scale (SUS)?

1.3 Batasan Masalah
Mengingat besarnya ruang lingkup sistem permasalahan maka akan

diberikan batasan-batasan sebagai berikut:

1. Instrumen usability yang digunakan dalam penelitian ini adalah System
Usability Scale (SUS)
2. Objek penelitian terbatas pada aplikasi WhatsApp
3. Survei dilakukan terhadap warga negara Indonesia
1.4 Tujuan Penelitian
Adapun tujuan penelitian ini berdasarkan latar belakang dan rumusan
masalah yaitu untuk mengetahui persepsi usability aplikasi WhatsApp berdasarkan
instrument System Usability Scale (SUS).

1.5 Manfaat Penelitian
Manfaat yang diperoleh dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Meningkatkan pengetahuan tentang persepsi usability WhatsApp

2. Menjadi referensi dan pertimbangan untuk penelitian-penelitian selanjutnya
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BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil dan pembahasan yang telah dipaparkan sebelumnya,

penelitian ini menghasilkan beberapa kesimpulan sebagai berikut:

a. Secara keseluruhan, data dalam penelitian ini tidak terdistribusi normal,
namun valid dan reliabel. Data terkonsentrasi di sekitar nilai tengah,
ditunjukkan oleh nilai modus dan median yang sama, yaitu 4, serta rata-rata
(mean) sebesar 3,260338. Hal ini mengindikasikan bahwa sebagian besar
responden memberikan penilaian yang relatif konsisten di sekitar nilai ini.
Distribusi data menunjukkan sedikit kecondongan ke arah kiri, dengan nilai
skewness sebesar -0,23997, yang berarti lebih banyak nilai yang berada di
sisi kanan (lebih tinggi) dari mean, namun kecondongan ini tidak terlalu
ekstrem. Selain itu, distribusi data memiliki puncak yang cukup mendatar,
yang ditunjukkan oleh nilai kurtosis sebesar -1,23981. Secara keseluruhan,
data yang terkumpul menunjukkan pola yang cukup homogen dengan
variasi yang tidak terlalu besar, mengindikasikan konsistensi dalam jawaban
responden

b. Secara keseluruhan, aplikasi WhatsApp mendapatkan skor SUS sebesar 70,
berdasarkan diagram Sauro maka mendapat grade 'C' dan adjective ratings
‘OK’ dengan tingkat penerimaan berada pada level ‘marginal'. Jika
mengacu pada diagram Bangor maka didapatkan nilai ratings ‘Good’
dengan grade scale ‘D’ dan acceptability range pada tingkat ‘Marginal
High’. Nilai NPS berada pada kategori 'passive’, yang berarti pengguna
umumnya puas, tetapi tidak cukup antusias untuk secara aktif
merekomendasikan aplikasi ini. Jika ditinjau dengan hanya menggunakan
data versi 1-4 dari pertanyaan ke 2, maka skor SUS meningkat menjadi 72.5

dan jika menggunakan data versi 5-8 pertanyaan kedua mendapatkan nilai
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75, sehingga nilai acceptability meningkat dari marginal ke acceptable, pada

diagram Bangor meningkat dari grade D ke grade C, sedangkan pada

diagram Sauro meningkat dari rating OK ke Good. Perhitungan skor

usability menggunakan data riil juga menunjukkan hal yang sama, yaitu

bahwa aplikasi WhatsApp mendapat penilaian 'Bagus’ berdasarkan persepsi

pengguna (responden) dengan skor nilai median 3.8 yang meningkat

menjadi 3.9 jika hanya menggunakan versi 1-4 pertanyaan kedua,

sedangkan jika menggunkan versi 5-8 nilainya menjadi 4.

Berdasarkan perhitungan statistik deskriptif terhadap persepsi usability

aplikasi WhatsApp berdasarkan System Usability Scale, diketahui bahwa:

1.

Pertanyaan pertama “Saya berfikir bahwa saya akan sering
menggunakan aplikasi Instant Messaging ini” mendapatkan persepsi
usability pada skala ‘Sering’ yang mengindikasikan bahwa pengguna
akan sering menggunakan aplikasi WhatsApp

Pertanyaan kedua “Saya menemukan bahwa aplikasi Instant Messaging
ini kompleks” mendapatkan persepsi usability pada skala ‘Netral’
dengan kecenderungan responden tidak setuju bahwa aplikasi
WhatsApp kompleks

Pertanyaan ketiga “Saya berfikir bahwa aplikasi Instant Messaging ini
mudah dipakai” mendapatkan persepsi usability pada skala ‘Sangat
Mudah’ yang mengindikasikan bahwa pengguna merasa bahwa aplikasi
WhatsApp sangat mudah dipakai

Pertanyaan keempat “Saya berfikir bahwa saya akan memerlukan
bantuan teknis untuk bisa menggunakan aplikasi Instant Messaging ini”
mendapatkan skor di rentang ‘Tidak Perlu Bantuan Teknis’ yang
mengindikasikan bahwa pengguna tidak memerlukan bantuan teknis
untuk menggunakan WhatsApp

Pertanyaan kelima “Saya menemukan bahwa beragam fungsi dalam
aplikasi Instant Messaging ini sudah terintegrasi dengan baik”

mendapatkan persepsi usability di rentang ‘Terintegrasi’ yang
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mengindikasikan bahwa pengguna merasa beragam fungsi dalam
aplikasi WhatsApp sudah terintegrasi dengan baik.

6. Pertanyaan keenam “Saya berfikir bahwa banyak terdapat ketidak-
konsistenan dalam aplikasi Instant Messaging ini” mendapatkan
persepsi usability di rentang ‘Netral’ dengan kecenderungan responden
merasa tidak banyak ketidak-konsistenan dalam aplikasi WhatsApp

7. Pertanyaan ketujuh “Saya membayangkan bahwa sebagian besar orang
akan bisa mempelajari penggunaan aplikasi Instant Messaging ini
dengan cepat” mendapatkan persepsi usability di rentang ‘Cepat’ yang
mengindikasikan bahwa pengguna merasa sebagian besar orang akan
bisa mempelajari penggunaan aplikasi WhatsApp ini dengan cepat

8. Pertanyaan kedelapan “Saya menemukan bahwa aplikasi Instant
Messaging ini sangat rumit untuk dipakai” mendapat persepsi usability
di rentang ‘Tidak Rumit’ mengindikasikan bahwa pengguna merasa
tidak rumit menggunakan WhatsApp

9. Pertanyaan kesembilan “Saya merasa sangat percaya diri saat
menggunakan aplikasi Instant Messaging ini” mendapatkan persepsi
usability di rentang ‘Percaya Diri’ yang mengindikasikan bahwa
pengguna merasa percaya diri saat menggunakan aplikasi WhatsApp

10. Pertanyaan kesepuluh ‘Saya perlu mempelajari banyak hal sebelum
bisa menggunakan aplikasi Instant Messaging ini’ mendapatkan
persepsi usability pada skala ‘Tidak Perlu’ yang mengindikasikan
bahwa pengguna merasa tidak perlu mempelajari banyak hal sebelum

bisa menggunakan aplikasi WhatsApp

d. Penelitian ini menemukan bahwa jenis pertanyaan dalam instrumen SUS
yang dimodifikasi mempengaruhi konsistensi jawaban responden. Pada
pertanyaan kedua yang mengukur kompleksitas aplikasi WhatsApp, hasil
menunjukkan bahwa jawaban responden pada versi 1 hingga 4 (versi asli
instrumen SUS) berbeda dengan jawaban pada versi 5 hingga 8 (versi yang

telah dimodifikasi). Akibatnya, jawaban responden tersebar secara merata
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namun menunjukkan perbedaan ekstrem karena adanya pertanyaan yang

berlawanan.

5.2 Saran
Keterbatasan penelitian ini memunculkan beberapa saran untuk penelitian

selanjutnya guna mendapatkan hasil yang lebih baik, di antaranya:

a. Pertanyaan kedua dan keenam dalam analisis persepsi usability WhatsApp
berdasarkan instrumen SUS mendapatkan nilai netral. Skor SUS yang
diperoleh juga masih berada pada grade 'C'. Oleh karena itu, penulis
menyarankan agar penelitian selanjutnya mengkaji lebih dalam alasan di
balik nilai netral tersebut. Selain itu, penulis menyarankan kepada
pengembang untuk lebih memperhatikan dan mengidentifikasi upaya yang
dapat dilakukan untuk meningkatkan nilai grade aplikasi WhatsApp.

b. Menggunakan metode penelitian kualitatif seperti wawancara mendalam
atau kelompok fokus untuk mendapatkan wawasan yang lebih baik

mengenai pengalaman dan persepsi pengguna
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