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ANALISIS PERBANDINGAN PENGALAMAN PENGGUNA PADA
APLIKASI WHATSAPP DAN LINE MENGGUNAKAN METODE USER
EXPERIENCE QUESTIONNAIRE (UEQ) PADA MAHASISWA
UNIVERSITAS SRIWIJAYA
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ABSTRAK

Aplikasi pesan instan kini menjadi bagian penting dari kehidupan sehari-hari
mahasiswa di era digital, termasuk di Universitas Sriwijaya. WhatsApp dan LINE
adalah dua aplikasi popular yang digunakan untuk berkomunikasi, baik secara
personal maupun kelompok. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
perbandingan pengguna antara aplikasi WhatsApp dan LINE di kalangan
mahasiswa Universitas Sriwijaya. Populasi penelitian ini adalah pengguna aplikasi
WhatsApp atau LINE dengan teknik pengambilan sampel yaitu Non Probability-
Sampling yaitu menggunakan teknik Purposive Sampling. Analisis data dilakukan
dengan menggunakan UEQ Data Analysis Tools. Hasil penelitian ini menunjukkan
bahwa LINE unggul dari segala aspek variabel dari WhatsApp. Pada LINE
didapatkan nilai mean mengacu pada variabel yaitu 2.24 attractiveness, 1.99
efficiency, 2.10 Perspicuity, 2.03 dependability, 1.99 stimulation dengan kategori
“excellent”, 1.06 novelty dengan kategori “good”. Sementara Whats App didapatkan
nilai mean mengacu pada variabel yaitu 1.90 attractiveness, 2.11 Perspicuity masuk
kategori “excellent”, 1.87 efficiency, 1.53 dependability, 1.37 stimulation masuk
kategori “good” dan 0.18 novelty masuk kategori “below average”.

Kata kunci : Pengalaman pengguna, User Experience Questionnaire, WhatsApp,
LINE
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COMPARATIVE ANALYSIS OF USER EXPERIENCE ON WHATSAPP
AND LINE APPLICATIONS USING USER EXPERIENCE
QUESTIONNAIRE (UEQ) METHOD ON SRIWIJAYA UNIVERSITY
STUDENTS

By

Vika Widiya Astutik
09031482326010

ABSTRACT

Instant messaging apps have become an important part of students' daily lives in
the digital era, including at Sriwijaya University. WhatsApp and LINE are two
popular applications used to communicate, both personally and in groups. This
study aims to analyze the user comparison between WhatsApp and LINE among
Sriwijaya University students. The population of this research is WhatsApp or LINE
application users with the sampling technique, namely Non Probability-Sampling,
using Purposive Sampling technique. Data analysis was conducted using UEQ
Data Analysis Tools. The results of this study indicate that LINE is superior in all
aspects of the variable from WhatsApp. On LINE, the mean value refers to
variables, namely 2.24 attractiveness, 1.99 efficiency, 2.10 Perspicuity, 2.03
dependability, 1.99 stimulation with the category “excellent”, 1.06 novelty with the
category “good”. While WhatsApp obtained mean values referring to variables,
namely 1.90 attractiveness, 2.11 Perspicuity in the “excellent” category, 1.87
efficiency, 1.53 dependability, 1.37 stimulation in the “good” category and 0.18
novelty in the “below average” category.

Keywords: User experience, User Experience Questionnaire, WhatsApp, LINE
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BAB 1
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Di era digital seperti sekarang, perkembangan teknologi dan komunikasi telah
berkembang dengan sangat pesat. Perkembangan teknologi dibuktikan dengan
laporan terbaru We Are Social menyatakan bahwa jumlah pengguna internet global
secara individu mencapai 5,35 miliar orang. Pada Januari 2024, jumlah tersebut
merupakan 66,2% dari populasi global dengan total 8,08 miliar orang.
Perkembangan teknologi juga membawa perubahan pada berbagai aspek
kehidupan, salah satunya yaitu dalam hal komunikasi. Komunikasi kini tidak dapat
dipisahkan dari aktivitas kehidupan manusia, baik secara individu maupun sosial.
Razzaq et al., (2023) menjelaskan bahwa globalisasi memberikan kontribusi
terhadap terciptanya alat komunikasi seperti telepon, internet, dan lainnya yang
mempermudah koneksi antar manusia. Sehingga dampak era globalisasi yaitu
perubahan berkomunikasi yang dapat terhubung dengan mudah. Dalam kehidupan
sosial, komunikasi digunakan sebagai media untuk berinteraksi dengan sesama,
berbagi informasi, menyampaikan keinginan, perasaan, pikiran, informasi,
pendapat, hingga berbagi pengalaman kepada orang lain (Ujang Mahadi, 2021). Hal
ini membuat strartup juga mulai menciptakan aplikasi komunikasi berupa aplikasi
pesan instan. Perubahan ini mampu menggeser penggunaan layanan Short Message

Service (SMS) menjadi penggunaan aplikasi pesan instan (Wirara et al., 2020).

Berdasarkan penelitian Novrianda Dasmen & Kurniawan (2021) menjelaskan
bahwa aplikasi pesan instan adalah media komunikasi yang memudahkan pengguna
untuk berkomunikasi secara real-time melalui teks, gambar, suara, maupun video.
Ada beberapa pesan instan yang dapat digunakan, seperti aplikasi WhatsApp,
Telegram, Messenger, LINE, dan masih banyak lagi. Berdasarkan hasil observasi
terhadap mahasiswa/l Universitas Sriwijaya, terdapat dua aplikasi pesan instan
yang sering digunakan yaitu WhatsApp dan LINE. Seiring dengan perkembangan
teknologi komunikasi digital, aplikasi pesan instan seperti WhatsApp dan LINE
semakin penting dalam mendukung aktivitas perkuliahan, terutama pasca

pandemic COVID-19. Selama pandemi, banyak institusi pendidikan beralih ke



pembelajaran jarak jauh. Meski kini kegiatan perkuliahan sudah mulai kembali
normal, penggunaan aplikasi WhatsApp dan LINE tetap dipertahankan karena
kemudahan dan efisiensinya. Berdasarkan penggunaannya pada mahasiswa di
Universtas Sriwijaya, untuk mahasiswa baru diharuskan menggunakan LINE dalam
berkomunikasi untuk mendapat informasi dari kakak mentoring pada saat
penerimaan mahasiswa baru. Selain itu, dalam kegiatan berorganisasi juga LINE
banyak digunakan karena mudah dalam membantu kegiatan organisasi seperti fitur
polling yang dapat digunakan untuk mengambil keputusan. Berbeda dengan LINE,
WhatsApp sering digunakan untuk berkomunikasi antar mahasiswa maupun
mahasiswa dengan dosen di saat pembelajaran berlangsung. Pada (Mose, Raintung,
Andaria, & Sorongan, 2023) WhatsApp adalah aplikasi yang dirancang untuk
mempermudah komunikasi, memudahkan dan memungkinkan semua penggunanya
untuk berbagi informasi. Penggunaan yang mudah membuat WhatsApp banyak
diminati. Menurut (Sitorus et al., 2020) LINE Messenger yang adalah produk
aplikasi pesan instan dari NHN Corporation (NAVER) merupakan aplikasi
messanger dengan perkembangan yang bagus dan cepat, terdapat fitur yang tidak
dimiliki aplikasi lain serupa tapi terdapat pada aplikasi ini seperti, adanya timeline
yang diciptakan supaya user LINE bisa menuangkan berbagai hal dari
pemikirannya atau hal yang tengah terjadi pada sekitaran mereka. Kedua aplikasi
ini menyediakan layanan yang hampir serupa, namun pada masing-masing aplikasi

memiliki keunikan tersendiri.

Meskipun kedua aplikasi tersebut memberikan kebutuhan fungsional yang
hampir serupa, pengalaman pengguna (User experience) dapat berbeda secara
signifikan. Penelitian terdahulu terkait pengalaman pengguna dilakukan oleh
(Muhammad et al., 2022) untuk mengetahui pengalaman user pada aplikasi
WhatsApp dan Telegram yang menerapkan kuesioner Mecue dan indikator
berjumlah 10 dalam bentuk Usefulness, usability, visual aesthetics, status,
commitment, positive emotions, negative emotions, product loyalty, intention to use
dan overall evaluation. Temuan penelitian ini berupa kesimpulan perbandingan dari
rerata tiap-tiap indikator pada kedua aplikasi yang mana terdapat nilai yang lebih
besar pada aplikasi WhatsApp pada seluruh indikator tidak termasuk visual

aesthetics. Penelitian serupa terkait dengan mengukur dan mengevaluasi user



aplikasi Whatsapp dan Telegram yang dilakukan oleh (Arisandy et al., 2022) yang
memanfaatkan metode User experience Questinnaire Plus (UEQ+). Temuan studi
tersebut mengindikasikan terdapat user experience secara positif pada kedua
aplikasi tersebut. terdapat keunggulan yang WhatsApp miliki pada seluruh aspek
yang diukur dibandingkan dengan Telegram, namun tidak termasuk dengan item
transparan yang mana Telegram unggul di dalamnya. Selain itu, pada user
experience kedua aplikasi ini ditemukan adanya perbedaan secara signifikan pada
pada penilaian user experience kedua aplikasi pada variable Intuitive Use,
Dependability, Efficiency. Namun tidak ditemukan adanya perbedaan secara
signifikan pada variable Trust. Selanjutnya (Okabashi Hendrawan et al., 2023)
melaksanakan riset guna mengetahui perbandingan pengalaman user aplikasi
Halodoc dan Alodokter. Aktivitas mengukur menggunakan metode User
experience Questionnaire (UEQ). Hasil dari penelitian ini yaitu aplikasi Halodoc
memperoleh temuan evaluasi secara positif dan Alodokter memperoleh temuan
cukup positif. Akan tetapi, jika dibandingkan, secara umum aplikasi Halodoc
memperoleh nilai yang lebih bagus daripada aplikasi Alodokter. Terdapat
kesamaan di antara keduanya yakni skala Efisiensi mendapati nilai paling tinggi
dibandingkan aspek lain dan nilai paling rendah didapati pada aspek mutu
pragmatis. Sehingga mengindikasikan bahwa aspek mutu praggmatis perlu
dikembangkan lebih supaya user dapat tertarik lebih untuk menggunakan aplikasi

dan meninggalkan kesan pada pengguna.

Berdasarkan penelitian terdahulu (Putra et al., 2024) user experience
merupakan interaksi yang terjadi antara pengguna dan produk, layanan, dan
perusahaan yang menyediakannya. User experience Questionnaire adalah sebuah
metode yang digunakan untuk mengukur dengan cepat pengalaman pengguna yang
dirasakan terhadap sebuah produk (Ciputra & Farisi, 2023). Mengacu pada
pendekatan User experience Questionnaire (UEQ), ada enam variabel yang
diterapkan, yaitu: attractiveness (daya tarik), efficiency (efisiensi), perspicuity
(tingkat kejelasan), dependability (ketepatan), stimulation (stimulasi), dan novelty
(kebaruan) (Khuntari, 2022).



Berdasarkan hasil analisis yang dilakukan penulis dengan data terlampir pada
Lampiran 1 dan Lampiran 2, terhadap 450 ulasan dari pengguna WhatsApp dan
450 ulasan dari pengguna LINE di Play Store, terdapat perbedaan dalam berbagai
aspek pengalaman pengguna yang diukur menggunakan metode User Experience
Questionnaire (UEQ). Pada aspek Stimulation, LINE lebih unggul dengan 70.58%
sentimen positif dibandingkan WhatsApp yang hanya memperoleh 50%. Namun,
pada aspek lain seperti Perspicuity, Novelty, Efficiency, Dependability, dan
Attractiveness, WhatsApp cenderung lebih unggul dibandingkan LINE. Sebagai
representasi, dalam kategori Efficiency, WhatsApp mendapatkan 11.47% sentimen
positif dibandingkan LINE yang hanya memperoleh 8.88%. Selain itu, dalam
kategori Dependability, WhatsApp unggul dengan 9.52% sentimen positif,

sementara LINE hanya mencapai 5.08%.

Perbedaan ini menunjukkan adanya kemungkinan bahwa WhatsApp
memberikan pengalaman pengguna yang lebih baik dibandingkan LINE. Dengan
mempertimbangkan penelitian terdahulu dan metode UEQ yang dianggap dapat
melakukan pengukuran pengalaman pengguna pada aplikasi pesan instan
mendukung peneliti untuk melakukan perbandingan pengalaman pengguna pada
aplikasi WhatsApp dan LINE dengan menerapkan metode UEQ di lingkungan

Universitas Sriwijaya.

1.2 Rumusan Masalah

Berikut rumusan masalah berdasarkan latar belakang yang dijelaskan:

Bagaimana analisis perbandingan pengalaman pengguna menggunakan metode

UEQ terhadap aplikasi WhatsApp dan LINE?

1.3 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitian adalah sebagai berikut:

Mengetahui analisis perbandingan pengalaman pengguna menggunakan

metode UEQ terhadap aplikasi WhatsApp dan LINE.

1.4 Manfaat Penelitian

Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:



1. Bagi peneliti, menambah wawasan terutama mengimplementasikan metode
User experience Questionnaire.

2. Bagi mahasiswa Universitas Sriwijaya, memberikan opsi aplikasi yang
sesuai antara WhatsApp dan LINE.

3. Bagi universitas, dapat dijadikan sebagai referensi penelitian yang akan

datang.

1.5 Batasan Masalah
Agar pembahasan lebih terstruktur dan tidak menyimpang, maka penulis

membuat batasan masalah penelitian yang dibahas yaitu:

1. Penelitian ini hanya terfokus untuk membandingkan tingkat pengalaman
pengguna aplikasi WhatsApp dan LINE.
2. Objek penelitian yaitu mahasiswa/i Universitas Sriwijaya.

3. Penelitian ini menggunakan metode User experience Questionnaire.
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