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ABSTRAK

Perkembangan teknologi komunikasi digital telah membawa perubahan
signifikan dalam perilaku masyarakat, khususnya dalam penggunaan aplikasi pesan
instan. WhatsApp menjadi salah satu aplikasi pesan instan paling populer di dunia,
termasuk di Indonesia. Menurut data Statista (2025), pengguna aktif WhatsApp
secara global telah mencapai lebih dari 3 miliar pengguna. Di Indonesia, WhatsApp
menempati posisi dominan sebagai media komunikasi sehari-hari untuk berbagai
keperluan, mulai dari urusan pribadi, bisnis, hingga pendidikan dengan 112 juta
pengguna.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh persepsi usabilitas
pengguna terhadap penggunaan dan saran penggunaan pada aplikasi WhatsApp.
Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini adalah Usability Metric for User
Experience dan Net Promoter Score. Metode penelitian yang digunakan adalah
pendekatan kuantitatif dengan teknik analisis Partial Least Squares—Structural
Equation Modeling (PLS-SEM). Data diperoleh melalui kuesioner yang diisi oleh
responden pengguna aktif WhatsApp. Hasil penelitian menunjukkan bahwa nilai
median skor UMUX sebesar 70,83 berada pada kategori baik, yang
mengindikasikan bahwa pengguna menilai sistem mudah digunakan dan sesuai
kebutuhan. Median skor NPS sebesar 9 menunjukkan mayoritas pengguna merasa
sangat puas dan berpotensi merekomendasikan WhatsApp. Berdasarkan
perhitungan skor NPS, diperoleh nilai 39,78 yang termasuk kategori favorable.
Hasil analisis jalur menemukan bahwa persepsi usabilitas berpengaruh positif dan
signifikan terhadap saran penggunaan dengan efek besar, serta berpengaruh positif
signifikan terhadap penggunaan meskipun dengan efek sangat kecil. Sementara itu,
penggunaan tidak berperan signifikan sebagai moderator maupun mediator dalam
hubungan antara persepsi usabilitas pengguna dan saran penggunaan.

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa persepsi penggunaan dan saran
penggunaan aplikasi WhatsApp termasuk dalam kategori baik. Persepsi usabilitas
merupakan faktor kunci yang langsung, memengaruhi.tingkat saran penggunaan,
sedangkan penggunaan “tidak memberikan kontribusi berarti pada hubungan
tersebut. Penelitian ini diharapkan memberikan kontribusi teoritis dalam studi
pengalaman pengguna, serta kontribusi praktis untuk perbaikan layanan aplikasi
pesan instan yang relevan dengan konteks penggunaan di Indonesia.

Kata kunci: Usabilitas, UMUX, NPS, Frekuensi Penggunaan, Instant Messaging



ABSTRACT

The development of digital communication technology has made significant
changes in people's behavior, particularly in the usage of instant messaging
applications. WhatsApp has become one of the most popular instant messaging
applications worldwide, including in Indonesia. According to Statista (2025),
WhatsApp has more than 3 billion active users globally. In Indonesia, WhatsApp
dominates as a daily communication medium for various purposes, from personal
and business matters to education, with 112 million users.

This study aims to analyze the influence of usability perceptions on the
application usage and recommendations for using the WhatsApp application. The
instruments used in this study were the Usability Metric for User Experience and
the Net Promoter Score. The research method used a quantitative approach using
Partial Least Squares—Structural Equation Modeling (PLS-SEM) analysis
techniques. Data were obtained through questionnaires completed by active
WhatsApp users. The results showed a median UMUX score of 70.83, which is in
the good category, indicating that users consider the system easy to use and meets
their needs. A median NPS score of 9 indicates that the majority of users are very
satisfied and have the potential to recommend WhatsApp. Based on the NPS score
calculation, the value obtained was 39.78, which is categorized as favorable. Path
analysis results found that perceived usability had a positive and significant effect
on usage recommendation, with a large effect size, and a significant positive effect
on usage, albeit with a very small effect size. Meanwhile, application usage did not
play a significant role as a moderator or mediator in the relationship between
perceived usability and usage recommendation.

Therefore, it can be concluded that perceived usability and usage
recommendation of the WhatsApp application fall into the favorable category.
Perceived usability. is- a “key \factor directly ‘influencing the level of usage
recommendation, while usage does not significantly contribute to this relationship.
This research is expected to provide theoretical contributions to user experience
studies, as well as practical contributions to improving.instant messaging services
relevant to the context of ‘usagein Indonesia.

Keywords: Usability, UMUX, NPS, Application Usage , Instant Messaging
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan teknologi komunikasi digital telah membawa perubahan
signifikan dalam perilaku masyarakat, khususnya dalam penggunaan aplikasi pesan
instan. WhatsApp menjadi salah satu aplikasi pesan instan paling populer di dunia,
termasuk di Indonesia. Menurut data Statista (2025), pengguna aktif WhatsApp
secara global telah mencapai lebih dari 3 miliar pengguna. Di Indonesia, WhatsApp
menempati posisi dominan sebagai media komunikasi sehari-hari untuk berbagai
keperluan, mulai dari urusan pribadi, bisnis, hingga pendidikan dengan pengguna
sebanyak 112 juta pengguna (World Population Review, 2025).

Popularitas WhatsApp di berbagai negara termasuk Indonesia, tidak terlepas
dari kemudahan penggunaan. (usabilitas), ketersediaan fitur yang relevan, serta
keandalan dalam mengirim dan menerima pesan. Usabilitas aplikasi, yaitu sejauh
mana aplikasi mudah digunakan, efisien, dan menyenangkan bagi penggunanya
(International Organization for Standardization, 1998; Brooke, 1996). Dalam
konteks pengukuran usabilitas atau persepsi pengguna, instrumen Usability Metric
for User Experience (UMUX).menjadi salah jsatu- standar: ringkas yang banyak
digunakan untuk 'menilai persepsi usabilitas aplikasi (Finstad, 2010). Selain itu,
frekuenst” penggunaan” menjadi- indikator“penting dalam ‘melihat" sejauh mana
aplikasi menjadi bagian dari rutinitas. komunikasi pengguna. Selain usabilitas dan
frekuensi penggunaan aplikasi, loyalitas pengguna juga penting. Salah satu alat
ukur yang diakui secara luas adalah Net Promoter Score (NPS). NPS mengukur
seberapa besar kemungkinan pengguna merekomendasikan aplikasi kepada orang
lain (Reichheld, 2003) sehingga sering digunakan sebagai indikator loyalitas
pengguna. NPS menjadi alat yang efektif untuk memprediksi pertumbuhan berbasis
rekomendasi pengguna. Skor NPS yang tinggi menunjukkan bahwa pengguna tidak

hanya puas, tetapi juga bersedia menjadi promotor bagi aplikasi tersebut, sebuah



faktor penting untuk mempertahankan dominasi pasar di tengah persaingan
platform pesan instan.

Persepsi usabilitas terbukti berpengaruh terhadap penggunaan aktual aplikasi
dan loyalitas pengguna di berbagai penelitian sebelumnya, misalnya dalam konteks
mobile banking (Parera & Susanti, 2021), aplikasi travel (Putra et al., 2022), hingga
sistem pembelajaran daring (Alshehri et al., 2020). Hubungan antara persepsi
usabilitas dan skor rekomendasi juga menarik untuk diteliti karena persepsi
kemudahan dan kepuasan menggunakan aplikasi diyakini berdampak pada
kecenderungan pengguna untuk terus memakai aplikasi dan merekomendasikannya
kepada pihak lain (Esmaeili et al., 2021; Nourallah et al., 2021).

Hasil studi terdahulu menunjukkan bahwa persepsi usabilitas secara
signifikan mendorong intensi berkelanjutan dan loyalitas aplikasi, melalui jalur
seperti kepuasan pengguna dan kepercayaan (Hadi Putra et al., 2022; Rahmawati,
2019). Pada mobile application, usabilitas juga terbukti menjadi prediktor kuat niat
perilaku untuk terus menggunakan aplikasi (Alshehri et al., 2020). Berbagai studi
dalam domain perbankan digital, e-learning, dan aplikasi travel menunjukkan
bahwa persepsi usabilitas berkorelasi dengan loyalitas pengguna dan intensi untuk
merekomendasikan layanan (Esmaeili et al., 2021; Altalbe, 2021; Dino et al., 2024).
WhatsApp sebagai aplikasi pesan instan yang digunakan lintas demografi juga
menghadapi tantangan-dalam mempertahankaninteraksi' pengguna, yang tidak
hanya bergantung “pada.fitur, tetapi juga persepsi kemudahan dan kepuasan
penggunanya. -Dengan angka pengguna WhatsApp yang sangat besar, pemahaman
tentang bagaimana persepsi usabilitas memengaruhi penggunaan dan saran
penggunan aplikasi menjadi sangat relevan, baik bagi pengembang aplikasi, praktisi

UX, maupun peneliti di bidang teknologi komunikasi.

Oleh sebab itu, penelitian ini difokuskan untuk menganalisis pengaruh
persepsi usabilitas yang diukur dengan instrumen UMUX terhadap penggunaan
aplikasi dan kecenderungan merekomendasikan penggunaan aplikasi (NPS) pada
pengguna WhatsApp. Dengan demikian, penelitian ini diharapkan memberikan

kontribusi teoritis dalam studi user experience, serta kontribusi praktis untuk
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perbaikan layanan aplikasi pesan instan yang relevan dengan konteks penggunaan

di Indonesia.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang sebelumnya maka dirumuskan pertanyaan yang

akan diselesaikan, yaitu:

a.

1.3

Bagaimana tingkat persepsi usabilitas pengguna terhadap aplikasi
WhatsApp berdasarkan hasil pengukuran menggunakan instrumen UMUX?
Bagaimana tingkat saran penggunaan terhadap aplikasi WhatsApp
berdasarkan skor Net Promoter Score (NPS)?

Bagaimana persepsi usabilitas berpengaruh terhadap saran penggunaan
aplikasi WhatsApp?

Bagaimana persepsi usabilitas berpengaruh terhadap penggunaan aplikasi
WhatsApp?

Bagaimana penggunaan berpengaruh sebagai variabel moderating dalam
hubungan antara persepsi usabilitas pengguna terhadap saran penggunaan?
Bagaimana penggunaan berpengaruh sebagai variabel intervening dalam
hubungan antara persepsi usabilitas pengguna terhadap saran penggunaan?

Batasan Penelitian

Batasan masalah dalam penelitian dibuat agar fokus penelitian terarah dan

lebih efisien, yaitu:

a.

Instrumen penelitian yang digunakan adalah UMUX (Usability Metric for
User Experience) dan NPS (Net Promoter Score)

Objek penelitian yaitu aplikasi Whatsapp

Survei dilakukan terhadap pengguna aplikasi Whatsapp di Indonesia



1.4 Tujuan Penelitian

yaitu:

a.

1.5

a.

Berdasarkan latar belakang sebelumnya maka dirumuskan tujuan penelitian,

Mengetahui tingkat persepsi usabilitas pengguna terhadap aplikasi
WhatsApp berdasarkan hasil pengukuran menggunakan instrumen UMUX.
Mengetahui tingkat loyalitas pengguna terhadap aplikasi WhatsApp
berdasarkan skor Net Promoter Score (NPS).

Mengetahui bagaimana persepsi usabilitas berpengaruh terhadap
penggunaan aplikasi WhatsApp.

Mengetahui bagaimana persepsi usabilitas berpengaruh terhadap saran
penggunaan aplikasi WhatsApp.

Mengetahui bagaimana penggunaan berpengaruh sebagai variabel
moderating dalam hubungan antara persepsi usabilitas pengguna terhadap
saran penggunaan.

Mengetahui  bagaimana penggunaan berpengaruh sebagai variabel
intervening dalam hubungan antara persepsi usabilitas pengguna terhadap

saran penggunaan.

Manfaat Penelitian

Manfaat yang dapat diperoleh.dari penelitian ini yaitu:

Bagi Dosen, penelitian ini memberikan kontribusi dalam mengatasi masalah
komunikasi akademik, seperti'miskomunikasi atau ketidaktepatan informasi
yang sering terjadi melalui aplikasi WhatsApp. Evaluasi usabilitas
membantu dosen memahami efektivitas penggunaan aplikasi ini dalam
proses belajar mengajar.

Bagi Mahasiswa, penelitian ini merupakan wujud aplikasi keilmuan
sekaligus bentuk kepedulian terhadap kenyamanan komunikasi. Hasil

penelitian dapat membantu mahasiswa menghindari konflik jadwal,



kesalahan pencatatan informasi, dan meningkatkan efisiensi komunikasi
dalam kegiatan akademik maupun organisasi.

Bagi Universitas, penelitian ini mendukung rekognisi institusi sebagai
kampus yang adaptif terhadap teknologi, sekaligus dapat menjadi referensi
dalam strategi pemanfaatan media komunikasi digital di lingkungan
akademik.

Bagi Masyarakat, terutama mahasiswa, penelitian ini bermanfaat dalam
merencanakan aktivitas harian di luar kuliah secara lebih teratur dan efisien
dengan bantuan aplikasi yang mudah digunakan dan tepat fungsi.
Bagi pengembang aplikasi, hasil penelitian ini memberikan masukan untuk
peningkatan fitur dan strategi pengembangan aplikasi WhatsApp,

khususnya dalam konteks pendidikan dan organisasi.



BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

a.

Persepsi pengguna terhadap usabilitas sistem berada dalam kategori
baik.berdasarkan nilai median skor UMUX sebesar 70,83. Hal ini
mencerminkan aplikasi WhatsApp mudah digunakan dan memenuhi
kebutuhan pengguna. Berdasarkan hasil ini, maka HO ditolak dan H1
diterima.
Skor NPS aplikasi WhatsApp termasuk dalam kategori baik. Nilai median
skor NPS sebesar 9. Skor ini berarti rata-rata pelanggan merasa sangat puas
puas dan berpotensi untuk merekomendasikan layanan aplikasi WhatsApp.
Sedangkan menurut perhitungan skor NPS dengan menggunakan rumus
mengurangkan persentase detractor dari persentase promoter, diperoleh
hasil sebesar 39,78 yang berarti skor NPS termasuk dalam kategori
favorable. Berdasarkan hasil ini, maka HO ditolak dan H2 diterima
Persepsi Usabilitas (UMUX) berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Net Promoter Score (NPS). Nilai path coefficient sebesar 0,544 dengan p-
value 0,000 (< 0,05) menunjukkan bahwa semakin tinggi persepsi usabilitas
yang dirasakan pengguna;, semakin tinggipula kecenderungan pengguna
untuk merekomendasikan - aplikasi. = Besarnya nilai 2 (0,42)
mengindikasikan efek pengaruh‘yang kuat. Berdasarkan hasil ini, maka HO
ditolak dan H3 diterima
Persepsi Usabilitas (UMUX) berpengaruh positif dan signifikan terhadap
variabel F. Hasil ini dibuktikan dengan path coefficient sebesar 0,88 dan p-
value 0,003 (< 0,05). Meskipun demikian, efek pengaruhnya sangat kecil (2
= 0,008), sehingga secara praktis peningkatan UMUX hanya sedikit
memengaruhi F. Berdasarkan hasil ini, maka HO ditolak dan H4 diterima
Penggunaan variabel F sebagai moderator tidak signifikan dalam
memperkuat atau memperlemah hubungan antara UMUX dan NPS. Jalur
interaksi (UMUXXxF) memiliki path coefficient -0,028 dengan p-value 0,282
81



(> 0,05) dan 2 = 0,001, yang berarti pengaruhnya dapat diabaikan. Dengan
kata lain, pengaruh UMUX terhadap NPS berdiri sendiri tanpa dipengaruhi
secara berarti oleh peran moderasi F. Berdasarkan hasil ini, maka HO ditolak
dan H5 diterima

f. Penggunaan variabel F sebagai mediator dalam hubungan UMUX terhadap
NPS juga tidak signifikan. Meskipun jalur UMUX — F signifikan dengan
efek besar (f2 = 0,413), jalur F — NPS tidak signifikan (p-value 0,121),
begitu pula jalur mediasi penuh UMUX — F — NPS (p-value 0,113). Hal
ini menunjukkan bahwa variabel F tidak mampu menjadi perantara yang
efektif dalam menjembatani pengaruh UMUX terhadap NPS. Berdasarkan
hasil ini, maka HO ditolak dan H6 diterima

5.2 Saran

a. Bagi pengembang aplikasi WhatsApp, hasil penelitian menunjukkan bahwa
persepsi usabilitas (UMUX) memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
tingkat rekomendasi pengguna (NPS). Oleh karena itu, pengembang
disarankan untuk mempertahankan fitur yang memenuhi kebutuhan
pengguna (UMUX1) dan kemudahan penggunaan aplikasi (UMUX3) agar
pengalaman pengguna tetap positif dan mendorong loyalitas mereka.

b. Skor NPS yang termasuk kategori favorable menandakan bahwa sebagian
besar pengguna berpotensi: untuk jmerekomendasikan aplikasi. Namun,
masih terdapat ruang perbaikan untuk meningkatkan nilai tersebut menjadi
kategori yang lebih ‘tinggi. Pengembang dapat ‘melakukan inovasi fitur,
peningkatan._keamanan, serta personalisasi. layanan: agar kepuasan dan
keterikatan pengguna semakin kuat.

c. Temuan bahwa variabel F memiliki pengaruh yang sangat kecil dan tidak
signifikan sebagai moderator maupun mediator menunjukkan bahwa faktor
ini kurang relevan dalam memengaruhi hubungan antara UMUX dan NPS.
Penelitian selanjutnya dapat mengganti variabel penggunaan dengan faktor
lain yang lebih potensial untuk mendapatkan gambaran yang lebih

komprehensif.
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d. Bagi peneliti berikutnya, disarankan untuk memperluas cakupan penelitian
dengan melibatkan sampel yang lebih beragam dari segi demografi,
intensitas penggunaan, dan latar belakang pengguna. Selain itu, penggunaan
metode campuran (mixed methods) yang menggabungkan pendekatan
kuantitatif dan kualitatif dapat memberikan pemahaman yang lebih

mendalam mengenai alasan di balik persepsi pengguna.
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