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EVALUASI USER EXPERIENCE APLIKASI WHATSAPP 

MENGGUNAKAN METODE                                                                                   

USER EXPERIENCE QUESTIONNAIRE (UEQ) 

Oleh 

KEVIN GERALDY FARHAN 

09031282126076 

ABSTRAK 

 

Aplikasi WhatsApp merupakan sebuah aplikasi komunikasi yang telah beredar 

lama di indonesia dan yang sering digunakan oleh berbagai kalangan orang 

indonesia sebagai alat komunikasi secara online. Penelitian ini untuk 

mengevaluasi kualitas user experience  aplikasi WhatsApp menggunakan metode 

User Experience Questionnaire (UEQ). UEQ digunakan untuk mengukur persepsi 

pengguna terhadap enam dimensi UX, yaitu attractiveness, perspicuity, efficiency, 

dependability, stimulation, dan novelty. Data dikumpulkan melalui kuesioner 

yang disebarkan kepada 234 partisipan aktif pengguna WhatsApp melalui google 

form. Data dianalisis mulai dari usia dibawah 17 tahun hingga 50 tahun keatas 

dengan berbagai domisili dan profesi pekerjaan para responden hingga lama 

penggunan aplikasi WhatsApp. Hasil analisis menunjukan semua variabel dari 

UEQ Attractiveness (Daya Tarik), Perspicuity (Kejelasan), Efficiency (Efisiensi), 

Dependability (Ketepatan), Stimulation (Stimulasi) dan Novelty (Kebaruan) 

mendapatkan nilai evaluasi positif dengan mean tertinggi di variabel Efficieny 

(effisiensi) yaitu 1.807 dan mean terendah di variabel Novelty (kebaruan) yaitu 

1.381. Secara keseluruhan dapat disimpulkan bahwa aplikasi WhatsApp memiliki 

kualitas user experience yang sangat baik. 

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

Aplikasi Komunikasi.  
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EVALUATION OF WHATSAPP APPLIACTION USER EXPERIENCE 

USING THE USER EXPERIENCE QUESTIONNAIRE (UEQ) METHOD 

By 

KEVIN GERALDY FARHAN 

09031282126076 

 

ABSTRAK 

WhatsApp is a communication application that has been widely used in Indonesia 

for a long time and is frequently utilized by diverse demographics as an online 

communication tool. This study aims to evaluate the quality of WhatsApp’s user 

experience (UX) using the User Experience Questionnaire (UEQ) method. The 

UEQ measures user perceptions across six UX dimensions: attractiveness, 

perspicuity, efficiency, dependability, stimulation, and novelty. Data were 

collected via a Google Form questionnaire distributed to 234 active WhatsApp 

users, encompassing respondents aged under 17 to over 50 years, diverse 

residential locations, occupations, and varying durations of WhatsApp usage. The 

analysis revealed positive evaluation scores across all UEQ variables. The 

highest mean score was observed in the efficiency dimension (1.807), while the 

lowest mean score was in novelty (1.381). Overall, the results demonstrate that 

WhatsApp delivers excellent user experience quality, with strong performance in 

usability and reliability. This study concludes with recommendations to further 

enhance features such as interface innovation and personalization to maintain 

long-term user satisfaction. 

Keywords: User Experience, WhatsApp, User Experience Questionnaire (UEQ), 

Communication Application. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

Dalam era modern ini, teknologi komunikasi memainkan peran yang sangat 

penting dalam kehidupan sehari-hari. Perkembangan internet dan teknologi telah 

mendorong terciptanya berbagai aplikasi komunikasi yang memungkinkan 

pengguna berkomunikasi dengan cepat, efisien, dan tanpa batasan jarak. Salah 

satu contoh aplikasi komunikasi yang paling banyak digunakan adalah WhatsApp. 

Menurut data dari (Statista 2024), WhatsApp memiliki lebih dari 2 miliar 

pengguna aktif bulanan di seluruh dunia, menjadikannya salah satu aplikasi pesan 

instan yang paling banyak digunakan. 

Seperti ditunjukkan Arici et al. (2019), WhatsApp tidak hanya digunakan 

untuk komunikasi sehari-hari, tetapi juga menjadi alat krusial dalam pendidikan 

jarak jauh, bisnis, dan layanan masyarakat, terutama di negara berkembang seperti 

Indonesia. Namun, meskipun fiturnya multifungsi, studi Nurdin et al. (2021) di 

Indonesia menemukan bahwa pengguna sering menghadapi masalah seperti 

notifikasi berlebihan dan kesulitan mengelola grup besar, yang mengganggu 

pengalaman pengguna. 

WhatsApp memberikan banyak manfaat bagi penggunanya, terutama dalam 

hal kemudahan komunikasi. Menurut (Afolayan et al. 2020), aplikasi ini 

memungkinkan pengguna untuk berkomunikasi secara real-time melalui pesan 

teks, panggilan suara, dan panggilan video dengan biaya yang sangat rendah, 

bahkan gratis jika terhubung ke jaringan internet. WhatsApp juga memiliki fitur-

fitur seperti berbagi file, foto, video, dan lokasi, yang semakin meningkatkan 
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fungsionalitasnya sebagai alat komunikasi serba guna. Dengan berbagai fitur fitur 

yang dimiliki WhatsApp banyak golongan yang merasakan manfaatnya terutama 

kalangan masyarakat biasa.  

Penggunaan aplikasi WhatsApp sudah menyeluruh kepada seluruh 

masyarakat, WhatsApp digunakan oleh berbagai kalangan masyarakat baik untuk 

keperluan bisnis maupun keperluan pribadi, Penggunaan WhatsApp sendiri bisa 

dimanfaatkan untuk berbagai kepentingan dalam sektor yang berbeda, mulai dari 

hanya untuk sekedar berkomunikasi kepada pengguna lain hingga untuk hal hal 

yang lebih formal lainya namun secara keseluruhan penggunaan WhatsApp ini 

ialah sebagai alat komunikasi yang digunakan untuk menyampaikan informasi 

dengan cepat dan instant. Untuk alasan peneliti memilih WhatsApp sebagai objek 

penelitian dikarenakan untuk memudahkan pengumpulan sampel data responden 

karena pengguna aplikasi WhatsApp di Indonesia sangat banyak. Menurut 

Bouhnik dan Deshen (2014), WhatsApp berhasil memanfaatkan kecepatan 

teknologi seluler untuk menyederhanakan komunikasi teks dan suara, sehingga 

menjadi alat penting untuk interaksi pribadi dan profesional.  

Meskipun WhatsApp memiliki berbagai manfaat, penting untuk 

mengevaluasi bagaimana pengalaman pengguna (user experience), khususnya di 

kalangan masyarakat secara keseluruhan. User experience, menurut (Hassenzahl 

2008), mencakup semua aspek interaksi pengguna dengan aplikasi, termasuk 

emosi, preferensi, dan tingkat kenyamanan yang dirasakan selama menggunakan 

aplikasi. Di sisi lain, Andujar et al. (2020) menegaskan bahwa WhatsApp mampu 

menjangkau masyarakat dengan literasi digital rendah, seperti di pedesaan, berkat 

antarmukanya yang sederhana. Namun, kompleksitas fitur tambahan (misalnya, 
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WhatsApp Business) dapat menimbulkan kebingungan bagi kelompok tertentu. 

Untuk itu, evaluasi user experience (UX) menggunakan metode UEQ (Schrepp et 

al., 2017) menjadi penting guna mengukur aspek seperti kejelasan (perspicuity) 

dan keandalan (dependability) secara objektif. Hasil evaluasi ini diharapkan 

memberikan rekomendasi spesifik untuk meningkatkan kualitas WhatsApp, 

terutama di tengah ulasan negatif terkait antarmuka dan privasi di Play Store. 

Metode yang digunakan untuk melakukan penelitian ini adalah metode user 

experience questionnaire (UEQ), peneliti memilih metode ini dikarenakan untuk 

memudahkan proses pengelolaan data pada data kuisioner serta karena metode 

user experience questionnaire ini sendiri telah menjadi metode yang paling sering 

digunakan dalam meneliti pengalaman pengguna (Schrepp,2023).  

Agar dapat memberikan rekomendasi aspek yang perlu ditingkatkan dari 

aplikasi WhatsApp, perlu mengkombinasikanya dengan metode UEQ (Azi at el., 

2022). Metode UEQ dipilik karena terdapat 6 aspek yang dapat mengukur 

pengalaman pengguna, diantaranya aspek attractiveness, perspicuity, efficiency, 

dependability, novelty (Huda et al. 2022). Aplikasi WhatsApp dipilih karena 

sebagai objek penelitian karena walaupun aplikasi Whatsapp mendapatkan 

bintang 4.2 di playstore pada saat penelitian ini dilakukan, masih terdapat review 

negatif dari pengguna terkait pengalaman pengguna nya, serta adanya peluang 

untuk meningkatkan rating WhatsApp menjadi lebih tinggi. Dikarenakan aplikasi 

WhatsApp ini digunakan oleh berbagai kalangan dalam masyarakat indonesia, 

penelitian ini  berusaha mencakup rata-rata pengguna WhatsApp secara 

keseluruhan dan diharapkan hasil dari penelitian ini dapat memberikan masukan 

kepada para pengembang agar meningkatkan kualitas pengalaman pengguna. 
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Konstelasi temuan tersebut memicu urgensi akademik untuk merancang 

penelitian berjudul “Evaluasi User Experience Aplikasi WhatsApp menggunakan 

Metode User Experience Questionnaire (UEQ)” dengan tujuan yang pertama 

dengan melakukan evaluasi komprehensif terhadap aspek kualitatif pengalaman 

pengguna (user experience/UX) aplikasi WhatsApp melalui penerapan 

metodologi UEQ (User Experience Questionnaire), kemudian menyusun 

rekomendasi pengembangan sistematis berbasis temuan empiris untuk 

optimalisasi UX, serta membangun kerangka konseptual yang berpotensi 

memperkaya diskursus ilmiah di bidang evaluasi sistem interaktif (interactive 

systems evaluation), khususnya sebagai benchmark metodologis untuk studi 

lanjutan. 

1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan masalah yang telah diidentifikasi diatas, adapun masalah yang 

dapat dirumuskan adalah bagaimana hasil dari evaluasi user experience pada 

aplikasi WhatsApp dan seberapa baik tingkat kenyamanan dan kepuasan 

pengguna saat menggunakan aplikasi WhatsApp metode User Experience 

Questionnaire (UEQ). 

1.3. Tujuan Penelitian 

Dari Pemaparan rumusan masalah diatas, dapat diketahui bahwa penelitian ini 

memiliki tujuan untuk mengetahui tingat pengalaman pengguna pada aplikasi 

WhatsApp. 

1.4. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut: 

1. Bagi peneliti, studi ini menjadi media untuk memperluas 
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pemahaman tentang implementasi metode User Experience 

Questionnaire (UEQ) dalam mengevaluasi pengalaman 

pengguna (user experience/UX) aplikasi, sekaligus 

mengintegrasikan pengetahuan teoretis dari perkuliahan ke 

dalam praktik penelitian. 

2. Bagi komunitas akademik, hasil penelitian diharapkan dapat 

memperkaya referensi terkait evaluasi UX berbasis instrumen 

UEQ, serta menjadi bahan rujukan bagi penelitian lanjutan 

dalam bidang interaksi manusia-komputer (human-computer 

interaction) atau pengembangan aplikasi berbasis pengguna. 

3. Memberikan rekomendasi berbasis data kepada Meta 

Platforms, Inc. sebagai perusahaan pengembang WhatsApp, 

untuk mengidentifikasi kelemahan fungsionalitas aplikasi dan 

merancang strategi peningkatan kualitas UX secara terukur. 

4. Menjadi sumber masukan bagi pengembang aplikasi dalam 

menerapkan prinsip user-centered design untuk menciptakan 

produk digital yang lebih responsif terhadap kebutuhan 

pengguna. 

1.5. Batasan Penelitian 

Dari permasalahan yang telah disampaikan diatas, penelitian ini dibatasi 

dengan beberapa batasan yaitu : 

1. Data penelitian hanya akan dikumpulkan dalam bentuk 

kuesioner dan tidak melibatkan wawancara mendalam atau 

observasi langsung. 

2. Penelitian hanya berfokus pada pengalaman pengguna yang 

menggunakan aplikasi WhatsApp 

3. Penelitian hanya menggunakan dua metode evaluasi, yaitu User 

Experience Questionnaire (UEQ) tanpa mempertimbangkan 

metode evaluasi lain. 
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4. Responden penelitian merupakan pengguna aplikasi WhatsApp 

pada warga negara indonesia dengan domisili Pulau Sumatera , 

Pulau Jawa, Pulau Nusa Tenggara dan Bali, Pulau Kalimantan 

dan Pulau Sulawesi berjumlah minimal 100 responden. 

5. Tool yang digunakan untuk mengolah data kuisioner UEQ 

adalah UEQ data analytics tools. 
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