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ANALISIS TINGKAT KEPUASAN PENGGUNA PADA APLIKASI LINE
MENGGUNAKAN METODE END USER COMPUTING SATISFACTION
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ABSTRAK

Kemajuan teknologi informasi yang pesat telah menyebabkan peningkatan
penggunaan aplikasi komunikasi digital, termasuk Line. Namun, aplikasi ini
menghadapi berbagai keluhan dari pengguna, seperti notifikasi yang tidak konsisten,
antarmuka yang membingungkan, dan kualitas panggilan yang kadang tidak stabil
selain itu, konsumsi data yang tinggi dan iklan yang sering muncul sehingga dapat
mengganggu perhatian. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat kepuasan
pengguna aplikasi Line di Kota Palembang menggunakan metode End User Computing
Satisfaction (EUCS), yang mencakup lima variabel utama: isi (content), akurasi
(accuracy), bentuk (format), kemudahan penggunaan (ease of use), dan ketepatan
waktu (timeliness). Dengan melibatkan 299 responden, hasil penelitian menunjukkan
bahwa secara keseluruhan pengguna merasa puas, dengan skor rata-rata untuk masing-
masing variabel berkisar antara 3,65 hingga 3,93. Studi ini memberikan rekomendasi
untuk pengembangan fitur yang lebih relevan dan inovatif guna meningkatkan

pengalaman pengguna secara menyeluruh.

Kata Kunci : End User Computing Satisfaction, Kepuasan Pengguna, Aplikasi Line,
Kota Palembang
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ANALYSIS OF USER SATISFACTION LEVELS ON LINE APPLICATIONS
USING THE END USER COMPUTING SATISFACTION (EUCS) METHOD

By
Muhammad Kevin Darrell

09031382126158

ABSTRACT

The rapid advancement of information technology has led to an increase in the use
of digital communication apps, including Line. However, these applications face
various complaints from users, such as inconsistent notifications, confusing interface,
and sometimes unstable call quality in addition to high data consumption and frequent
advertisements that can distract attention. This study aims to analyze the level of user
satisfaction of Line application in Palembang City using the End User Computing
Satisfaction (EUCS) method, which includes five main variables: content, accuracy,
format, ease of use, and timeliness. Involving 299 respondents, the results showed that
users were satisfied overall, with average scores for each variable ranging from 3.65
to 3.93. The study provides recommendations for the development of more relevant

and innovative features to improve the overall user experience.

Keywords : End User Computing Satisfaction, User Satisfaction, Line Application,
Palembang City
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Di dunia sekarang tak bisa kita pungkiri bahwa media sosial dan komunikasi tentu
saja mengalami perubahan teknologi (Alimin & Islami, 2022). Yang dari awalnya
berkomunikasi lewat surat kemudian berkembang lewat telepon dan selanjutnya
berkembang lagi secara pesat sampai sekarang masyarakat dapat berkomunikasi antar
sesama melalui sistem pesan saja dengan telpon canggih atau smartphone melalui
teknologi internet (Nurfaidah, 2023). Kemajuan pada bidang komunikasi ditandai
dengan munculnya telepon pintar atau smartphone (Fuadi et al., 2024). Smartphone
memungkinkan penggunanya memproses segala informasi dengan cepat dan mudah,

terutama melalui aplikasi Line.

Salah satu aplikasi media sosial adalah Line, yang memungkinkan orang
berkomunikasi dengan lebih mudah (Kresnawati & Kusuma, 2019). Aplikasi Line
menyediakan berbagai fitur, termasuk panggilan gratis, permainan, emotikon, dan
stiker, yang membedakannya dengan aplikasi media komunikasi lainnya. (Nasyaya &
Adila, 2019). Aplikasi Line dapat diakses masyarakat secara mudah karena aplikasi
ini tersedia di semua sistem operasi seperti /0S, Android, maupun Windows, dan Mac
(Rahimsyah et al., 2021). Oleh karena itu, aplikasi Line ini disukai di semua kelompok

usia, dari remaja hingga orang dewasa (Negara & Riauan, 2022).

Dengan seluruh kalangan dapat mengakses aplikasi Line dan aplikasi ini juga

terbilang merupakan salah satu aplikasi media komunikasi yang banyak dipakai



masyarakat, maka sangat penting untuk mengetahui kepuasaan pengguna aplikasi Line.
Kepuasan pengguna adalah perasaan pengguna yang timbul setelah pengguna
berinteraksi dengan sesuatu kualitas produk atau jasa yang digunakan (Pranitasari &
Sidqi, 2021). Hal ini termasuk kesan pengguna terhadap suatu kualitas, fungsionalitas,
antarmuka pengguna, dan aspek lain yang terkait (Romli, 2022a). Kepuasan pengguna
terhadap aplikasi dilihat dengan seberapa puas mereka menggunakan aplikasi atau
software. Maka dari itu pentingnya suatu organisasi memperhatikan kualitas layanan
berasal dari pandangan bahwa itu adalah strategi bisnis yang ditujukan untuk
memenuhi keinginan dan kebutuhan pengguna sehingga dampak positifnya adalah

menciptakan loyalitas pelanggan yang berkelanjutan (Irnawanto & Ady, 2022).

Meskipun aplikasi Line sangat populer dan banyak digunakan, terdapat beberapa
masalah yang perlu diperhatikan terkait dengan kepuasan pengguna (Rahimsyah et al.,
2021).  Menurut (Latipaturachmaniah & Rahayu, 2021) beberapa pengguna
melaporkan adanya notifikasi yang tidak konsisten, antarmuka yang membingungkan,
dan kualitas panggilan yang kadang tidak stabil selain itu, konsumsi data yang tinggi

dan iklan yang sering muncul sehingga dapat mengganggu perhatian.

Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa aplikasi Line digunakan tidak hanya
untuk berkomunikasi, tetapi juga untuk memenuhi kebutuhan informasi, hiburan, dan
interaksi sosial. Sebuah studi oleh (Ikrawansyah & Rumeyeni, 2020) menemukan
bahwa motif penggunaan aplikasi Line memiliki pengaruh signifikan terhadap
kepuasan pengguna, terutama di kalangan mahasiswa. Namun, hasil penelitian tersebut

juga mengungkapkan adanya kesenjangan antara harapan dan kepuasan yang



diperoleh, yang menunjukkan bahwa aplikasi ini masih memiliki ruang untuk
perbaikan. Dengan mempertimbangkan temuan ini, penting untuk mengevaluasi lebih
jauh faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pengguna aplikasi Line secara
menyeluruh, khususnya melalui pendekatan End User Computing Satisfaction
(EUCS), agar dapat memberikan rekomendasi yang relevan untuk pengembangan
aplikasi. Selain itu, ulasan pengguna di App Store mencerminkan adanya tantangan
yang sering dihadapi saat menggunakan aplikasi Line. Berdasarkan ulasan pengguna,
beberapa masalah utama yang sering dihadapi meliputi kesulitan login menggunakan
akun tertentu yang mengakibatkan hilangnya data penting, fitur backup yang tidak
berfungsi secara optimal sehingga riwayat percakapan hilang, serta ukuran aplikasi
yang terlalu besar yang membebani kapasitas perangkat. Selain itu, terdapat keluhan
terkait fitur tertentu, seperti sticker preview, yang tidak berjalan sebagaimana mestinya
di perangkat tertentu. Pengguna juga mengeluhkan performa aplikasi yang berat,
sering mengalami keterlambatan notifikasi, dan bahkan force close yang mengganggu
pengalaman pengguna secara keseluruhan. Masalah-masalah ini dapat mempengaruhi
kepuasan pengguna secara keseluruhan dan berpotensi mengurangi loyalitas terhadap
aplikasi Line. Maka dari itu, diperlukan evaluasi kepuasan akhir pengguna dalam

menggunakan sistem ini melalui pendekatan End User Computer Satisfaction (EUCS).

End User Computing Satisfaction (EUCS) adalah teknik studi untuk mengukur dan
menganalisis kepuasan pengguna terhadap sistem informasi dari segi isi (content),
akurasi (accuracy), bentuk (format), kemudahan penggunaan (ease of use), dan

ketepatan waktu (timeliness) (Gobel dkk., 2022). Penulis akan menggunakan teknik



penelitian End User Computing Satisfaction (EUCS), sebuah strategi untuk
menganalisa dan mengevaluasi sistem yang efektif. Dalam penelitian ini, penulis akan
meneliti kepuasan pengguna terhadap aplikasi Line, dengan fokus pada kepuasan
pengguna akhir terhadap faktor teknologi, khususnya variabel konten, akurasi, bentuk,
ketepatan waktu, dan kemudahan penggunaan sistem. Tujuannya adalah untuk
memberi tahu penulis dan pembaca tentang dampak dari faktor-faktor EUCS terhadap

kepuasan pengguna terhadap aplikasi Line melalui kemudahan penggunaan sistem.

Peneliti akan melakukan penelitian dengan judul "ANALISIS TINGKAT
KEPUASAN PENGGUNA PADA APLIKASI LINE MENGGUNAKAN
METODE END USER COMPUTING SATISFACTION (EUCS)" berdasarkan

berdasarkan latar belakang di atas.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang sebelumnya, maka dapat diidentifikasi rumusan
masalah yang dihadapi yaitu “Bagaimana mengukur dan mengetahui tingkat kepuasan
pengguna aplikasi Line dengan menggunakan metode End User Computing

Satisfaction (EUCS) ?”

1.3 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari penelitian ini yaitu mencakup :

1. Menganalisis atau mengidentifikasi tingkat kepuasan pengguna terhadap aplikasi

Line berdasarkan lima variabel EUCS.



2. Memberikan rekomendasi kepada pengembang aplikasi dan saran untuk penelitian

selanjutnya berdasarkan hasil analisis kepuasan pengguna.

1.4 Manfaat Penelitian

1.

Pada penelitian ini, peneliti memiliki beberapa manfaat antara lain :

Bagi Pengembang Aplikasi Line, peneliti memberikan umpan balik yang berharga
untuk membantu meningkatkan kualitas aplikasi Line, dengan masukan yang
didasarkan pada analisis kepuasan pengguna terhadap aspek-aspek seperti isi
(content), keakuratan (accuracy), tampilan (format), kemudahan pengguna (ease of

use), dan ketepatan waktu (timeliness).

Bagi Akademisi dan Peneliti, penelitian ini menambah referensi ilmiah di bidang
analisis kepuasan pengguna dengan menggunakan metode End User Computing
Satisfaction (EUCS), serta menyajikan literatur baru yang dapat dijadikan acuan

bagi penelitian selanjutnya terkait kepuasan pengguna aplikasi.

. Bagi Pengguna Aplikasi Line, dengan menemukan dan mengidentifikasi area

pengembangan dan meningkatkan interaksi dengan aplikasi Line, penelitian ini

dapat membantu meningkatkan pengalaman pengguna.

. Bagi Organisasi dan Bisnis, penelitian ini memberikan wawasan tentang

pentingnya kualitas layanan dan kepuasan pengguna sebagai strategi bisnis yang
dapat memperkuat loyalitas pelanggan serta meningkatkan daya saing produk di

pasar.



1.5 Batasan Masalah

Peneliti akan menetapkan batasan masalah, untuk membuat penelitian tetap pada

jalurnya dan lebih terorganisir. Berikut batasan masalah dalam penelitian ini :

1.

Versi Aplikasi Line yang di analisis adalah versi 14.17.1

Subjek penelitian ditujukan kepada pengguna aplikasi Line di Kota Palembang,
sehingga hasil penelitian ini tidak dapat digeneralisasikan untuk pengguna di

wilayah lain atau dalam skala nasional.

. Responden dalam penelitian ini adalah pengguna aplikasi Line yang telah

menggunakan aplikasi tersebut selama lebih dari satu tahun, dengan domisili di
Kota Palembang, sehingga tidak mencakup pengguna baru atau pengguna yang

berdomisili di luar wilayah ini.

Data responden dikumpulkan melalui survei dalam bentuk kuesioner dan kemudian

disebarkan kepada penggunaan aplikasi Line.

Penelitian ini hanya berfokus pada kepuasan pengguna aplikasi Line sebagai alat
komunikasi digital, sehingga aspek lain seperti dampak sosial, budaya, atau

ekonomi dari penggunaan aplikasi ini tidak menjadi objek penelitian.
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