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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi pengalaman pengguna (User 

Experience) pada aplikasi LINE dengan menggunakan metode System Usability 

Scale (SUS). Meskipun LINE menjadi salah satu aplikasi komunikasi yang populer, 

data menunjukkan bahwa tingkat penggunaan aplikasi ini masih relatif rendah 

dibandingkan dengan aplikasi komunikasi sejenis. Penelitian ini berfokus untuk 

menilai tingkat kemudahan atau kenyamanan pengguna dalam berinteraksi dengan 

aplikasi LINE. Metode SUS dipilih karena kemudahannya dalam mengukur aspek 

usabilitas. Penelitian ini melibatkan 334 responden merupakan pengguna aktif LINE 

di Kota Palembang dengan skor rata-rata SUS untuk aplikasi LINE adalah 64,33, 

yang termasuk dalam kategori "Good" dengan grade "C" tingkat acceptable "tinggi". 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa meskipun pengalaman pengguna aplikasi 

LINE tergolong baik dan dapat diterima, masih terdapat ruang untuk perbaikan. 

Mayoritas responden berusia 18-24 tahun, dengan sebagian besar menggunakan 

aplikasi LINE satu kali dalam seminggu. Dari sisi UX, aplikasi LINE menawarkan 

berbagai fitur, namun juga menghadapi beberapa kendala yang memengaruhi 

kepuasan pengguna. Kendala utama yang teridentifikasi antara lain adalah 

kurangnya indikator status pengguna “sedang aktif” "sedang mengetik" atau 

"terakhir dilihat", serta kegagalan sesekali pada sistem notifikasi. Kendala-kendala 

ini memengaruhi pengalaman pengguna secara keseluruhan, menjadikan pengguna 

LINE relatif rendah dibandingkan dengan aplikasi serupa yang lebih menekankan 

pada aspek kemudahan dan kenyamanan pengguna.  

Kata Kunci: Pengalaman Pengguna (UX), System Usability Scale (SUS), aplikasi 

LINE. 
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ABSTRACT 

This study aims to evaluate the user experience (UX) of the LINE application using 

the System Usability Scale (SUS) method. Although LINE is one of the popular 

communication applications, data indicates that its usage rate remains relatively 

low compared to similar communication apps. This research focuses on assessing 

the ease and comfort of users when interacting with the LINE application. The SUS 

method was chosen for its simplicity in measuring usability aspects. The study 

involved 334 respondents who are active LINE users in Palembang, with an 

average SUS score of 64.33 for the LINE application, which falls into the "Good" 

category with a grade of "C" and a "high" level of acceptability. The results show 

that while the user experience of the LINE application is generally good and 

acceptable, there is still room for improvement. The majority of respondents are 

aged 18-24, with most using the LINE application at least once a week. From a UX 

perspective, the LINE application offers various features but also faces several 

challenges that affect user satisfaction. The main issues identified include the lack 

of user status indicators such as "active," "typing," or "last seen," as well as 

occasional failures in the notification system. These challenges impact the overall 

user experience, resulting in a relatively lower user engagement with LINE 

compared to similar applications that emphasize ease of use and user comfort.  

Keyword: User Experience (UX), System Usability Scale (SUS), LINE application. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang  

Internet meningkat begitu cepat seakan mengingatkan waktu terus berjalan 

kedepan, bersama teknologi yang semakin canggih, terutama dalam hal 

komunikasi antarindividu yang didukung oleh berbagai aplikasi modern, dizaman 

sekarang ada bermacam-macam jenis aplikasi yang dapat digunakan untuk 

berkomunikasi. Aplikasi semacam ini telah menjadi hal yang umum digunakan dan 

dimanfaatkan oleh banyak individu di era modern saat ini contohnya yaitu aplikasi 

LINE, yang sedang dihype dikalangan anak muda ini diluncurkan pada bulan Juni 

2011 dengan Jepang sebagai negara asal pengembangan (Yastin et al., 2020). 

Beragam fitur yang dapat dimanfaatkan oleh pengguna yang pasti ada pesan, 

telepon, pesan suara. Ada juga fitur yang tidak dimiliki aplikasi lain seperti 

timeline, line today, keep, fitur untuk menggundang teman melalui ID memberikan 

kesan berbeda dari aplikasi lainnya, fitur yang didalam satu group mampu 

menyimpan maximum 500 orang anggota, setiap postingan meempunyai batas 

2.500 karakter dan LINE memiliki sebuah album untuk menyimpan foto-foto serta 

notes. Aplikasi ini terbukti efisien karena pengguna dapat dengan mudah 

menyelesaikan tugas di dalam aplikasi,  juga dianggap sebagai aplikasi yang stabil, 

dengan sedikit gangguan (Nielsen dan Of 2024). 

Setiap kelebihan ada kekurangan begitupun dengan aplikasi LINE, kendati 

menjadi aplikasi terbanyak diinstal ke-9 App Store dalam kategori jejaring sosial, 
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tidak menutup kemunungkinan jika Line tidak memiliki kendala. Saat ini aplikasi 

LINE memiliki rating penilaian terendah di App Store (sebesar 3,1) jika 

dibandingkan dengan aplikasi jejaring sosial lainnya seperti WhatsApp (sebesar 

4,8).  

 

Gambar 1.1 Peringkat Jejaring Sosial  pada App Store 

Berdasarkan pantauan review aplikasi LINE di Play Store, beberapa 

pengguna mengeluhkan permasalahan dan eror pada aplikasi LINE, contohnya 

seperti keluhan yang dilontarkan melalui review di play store dari seorang 

pengguna aplikasi LINE bernama Irfan Faturachman “Menyampaikan 

keluhannya bahwa UXnya sangat buruk” 
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Gambar 1.2 Rating Aplikasi LINE dan WhatsApp  pada App Store 

Beberapa keluhan yang dilontarkan pengguna adalah sulit bagi pengguna 

untuk mengetahui status pesan yang dikirim dari aplikasi, seperti apakah pesan 

sudah diterima atau belum di ponsel penerima pesan yang menggunakan 

aplikasi yang sama, dikarenakan  aplikasi tersebut tidak memiliki kemampuan 

untuk melihat siapa saja yang sedang menggunakan aplikasi tersebut. Karena, 

aplikasi tersebut sekedar memberitahu jika pesan sudah terkirim, terlepas 

apakah pesan tersebut sudah terbaca kepada pemilik pesan sesama pengguna 

(Latipaturachmaniah dan Rahayu 2021).  

 

 



4 
 

 

 

 

 

Gambar 1.3 Ulasan Pengguna Pada Play Store 

Menurut hasil peninjauan pada play store diatas, terdapat permasalahan 

seperti tampilan aplikasi UXnya sangat buruk, harusnya lebih fokus fitur 

chatting, banyak fitur yang tidak berguna ditampilkan pada menu utama.  Lalu 

kesulitan untuk menambahkan nomor baru, akhirnya  membuat aplikasi LINE 

seakan tidak berfungsi dengan baik. Hal tersebut akan berdampak pada visi 

misi serta strategi perusahaan dalam pengembangan.  
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Gambar 1.4 Media sosial yang paling sering digunakan pada tahun 2020 

Sumber: (Imam Izzulsyah et al., 2022) 

Data wesindo.com, memberi informasi yang menggunakan media sosial 

rentang usia 16 – 64 tahun di Indonesia aplikasi youtube mendominasi dari 

aplikasi lainnya dengan persentase yang jauh berbeda diatas, persentase 

youtube mencapai 88% sementara itu aplikasi whatsapp dibawahnya 

persentase 84%, facebook dengan persentase 82%, instagram persentase 79%, 

twitter persentase 65%, line 50%, fb messengger 50%, dll berada dibawa 

youtube. Oleh karena itu, dapat disimpulkan secara menyeluruh dengan data 

ini, terlihat bahwa penggunaan media sosial di Indonesia mengalami 

pertumbuhan yang pesat, mencerminkan perubahan perilaku masyarakat dalam 

berkomunikasi dan berinteraksi secara digital, yang menunjukkan 

pertumbuhan sebesar 8,1%  (Imam Izzulsyah et al., 2022).  

 

Gambar 1.5 Jenis Media Sosial Yang Dimiliki 

 Sumber: (A et al., 2023) 
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Data ini menunjukkan bahwa seluruh mahasiswa (100%) memiliki akun 

WhatsApp dan Instagram. Pada urutan kedua, 86,39% dari mahasiswa 

memiliki akun TikTok, sementara Facebook menempati posisi ketiga dengan 

75,51% mahasiswa yang terdaftar. Di posisi keempat, terdapat 55,78% 

mahasiswa yang menggunakan Telegram. Twitter berada di urutan kelima, 

dengan 47,62% mahasiswa memiliki akun di platform tersebut. LINE menjadi 

urutan terakhir dengan persentase 12,93% (A et al., 2023).  

Dengan adanya keluhan seperti contoh diatas dan perbandingan dengan 

aplikasi lainnya, dibutuhkan evaluasi tingkat pengalaman pengguna LINE. 

Terdapat berbagai metode yang dipakai dalam rangka mengevaluasi user 

experience (UX) pada sebuah aplikasi. Di antara metode yang populer adalah 

System Usability Scale (SUS), (UEQ), (QUIS), dan Heuristic Evaluation. 

Jurnal yang ditulis oleh (Mu’min Azis et al., 2024) melakukan perbandingan 

antara berbagai metode evaluasi (UX), termasuk (SUS). Penelitian ini 

menunjukkan bahwa SUS tidak hanya memiliki kemudahan dalam pemahaman 

oleh responden, tetapi juga lebih efektif dalam membedakan kualitas antara 

aplikasi yang baik dan yang kurang baik. Penelitian ini menegaskan bahwa 

kelebihan SUS terkait dengan kecepatan dan efisiensinya membuatnya lebih 

disukai daripada metode lainnya, seperti (UEQ) dan  (QUIS).   

Menurut (Ningtyas & Meiriza, 2023) menegaskan bahwa SUS sebagai 

metode yang lebih praktis dan efisien karena terdiri dari sepuluh pertanyaan 

yang sederhana dan mudah dipahami. Ini membuatnya lebih hemat waktu dan 

lebih mudah untuk digunakan dalam penelitian dengan jumlah responden yang 

terbatas. Hal ini berbeda dengan metode lain, seperti Heuristic Evaluation 
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hanya mengukur loyalitas tanpa memberikan gambaran mendalam mengenai 

aspek usabilitas.  

Diantara berbagai metode dalam melakukan mengevaluasi User 

Experience, peneliti menerapkan SUS sebagai metode, didasarkan bukti 

penelitian diatas yang menunjukkan bahwa metode ini lebih efisien dan efektif 

dibandingkan metode lainnya dalam mengukur tingkat usabilitas.  Metode SUS 

juga populer karena kemudahan penggunaannya dan kemampuannya dalam 

memberikan gambaran yang jelas mengenai pengalaman pengguna. 

Hasil pengukuran ini diharapkan dapat memberikan saran kepada 

pengembang (developers) untuk membantu pengguna agar dapat 

mengoperasikan aplikasi LINE dengan mudah. Penulis tertarik  untuk 

melalukan Evaluasi dan mengangkat permasalahan ini dalam tugas akhir 

judulnya yaitu “Evaluasi User Experience Pada Aplikasi LINE 

Menggunakan Metode System Usability Scale” 

1.2 Rumusan Masalah 

  Pada penjelasan latar belakang yang telah peneliti dijelaskan diatas, maka 

peneliti menyimpulan rumusan untuk masalah yaitu: Bagaimana mengetahui 

tingkat kemudahan pengalaman pengguna aplikasi LINE? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Pada penelitian tersebut bertujuam utama hendak dicapai untuk mengetahui 

serta mengevaluasi pengalaman pengguna aplikasi LINE melalui pendekatan 

(SUS). 
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1.4 Manfaat Penelitian 

Diharapkan pada penelitian dapat memberikan kemudahan bagi para 

pengembang (developers) yang ingin menciptakan fitur atau aplikasi jejaring sosial 

yang sejenis, serta menjadi acuan bagi para desainer pengalaman pengguna (UX 

Designer) dalam merancang fitur jejaring sosial yang serupa.  

1.5 Batasan Masalah 

1. Fokus yang dilakukan terhadap penelitan untuk mengetahui tingkat User 

Experience pada media social LINE. 

2. Responden yang dilakukan terhadap penelitian ini berdasarkan populasi 

pengguna masyarakat Palembang.  

3. Menggunakan pendekatan kuantatif pada saat melakukan penelitian. 

4. Menggunakan tools Microsoft Excel dan SPSS pada saat mengolah data.  

5. Menggunakan teknik Purposive Sampling pada saat teknik pengambilan 

sampel. 

6. Menggunakan bentuk kuesioner yang disebarkan secara langsung (offline) 

dan tidak langsung (online) pada saat survei penggumpulan data kepada 

pengguna media social LINE. 
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