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ABSTRACT

The rapid development of communication technology and the high level of social media usage
in Indonesia have intensified competition among instant messaging applications in retaining
users. Although LINE was once one of the most popular applications, in recent years there has
been a decline in the number of active users, which is believed to be influenced by the removal
of several key features, a decrease in perceived usefulness, and various complaints related to
system quality. The condition raises questions regarding the factors that influence users’
intentions to continue using the LINE application on an ongoing basis. This study aims to
analyze the effect of System Quality and Perceived Usefulness on the Continuance Intention of
the LINE application, with Satisfaction acting as a mediating variable. A quantitative approach
was employed through an online survey involving 200 respondents in Jakarta who had used
LINE for at least the past year. The data were analyzed using Structural Equation Modeling—
Partial Least Squares (SEM-PLS). The results indicate that system quality and perceived
usefulness have a positive and significant effect on satisfaction. Furthermore, perceived
usefulness and satisfaction have a positive and significant effect on continuance intention.
However, system quality is proven to have no significant effect on continuance intention. The
indirect effect findings indicate that satisfaction significantly mediates the relationship between
system quality and perceived usefulness on continuance intention.

Keyword: system quality, perceived usefulness, satisfaction, continuance intention, LINE

ABSTRAK

Pesatnya perkembangan teknologi komunikasi dan tingginya tingkat penggunaan media sosial
di Indonesia mendorong meningkatnya persaingan antar aplikasi pesan instan dalam
mempertahankan pengguna. Meskipun LINE pernah menjadi salah satu aplikasi populer, dalam
beberapa tahun terakhir terjadi penurunan jumlah pengguna aktif yang diduga dipengaruhi oleh
penghapusan sejumlah fitur unggulan, persepsi kegunaan yang menurun, serta berbagai keluhan
terkait system quality. Kondisi tersebut menimbulkan pertanyaan terkait faktor-faktor yang
memengaruhi niat pengguna untuk terus menggunakan aplikasi LINE secara berkelanjutan.
Penelitian ini dimaksudkan untuk menganalisis pengaruh System Quality dan Perceived
Usefulness terhadap Continuance Intention Aplikasi LINE dengan Satisfaction sebagai
Mediator. Pendekatan yang digunakan adalah kuantitatif melalui survei daring terhadap 200
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responden di Kota Jakarta yang telah menggunakan LINE setidaknya dalam satu tahun terakhir.
Teknik analisis data yang diterapkan adalah Structural Equation Modeling—Partial Least
Squares (SEM-PLS). Hasil penelitian menunjukkan system quality dan perceived usefulness
berimplikasi positif dan signifikan terhadap satisfaction. Selain itu, perceived usefulness dan
satisfaction berimplikasi positif dan signifikan terhadap continuance intention. Namun system
quality terbukti tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap continuance intention.
Temuan pengaruh tidak langsung mengindikasikan bahwa satisfaction mampu memediasi
secara signifikan hubungan antara system quality dan perceived usefulness terhadap
continuance intention

Kata Kunci: system quality, perceived usefulness, satisfaction, continuance intention, LINE
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PENDAHULUAN

Penggunaan teknologi dan komunikasi di abad ke-21 secara fundamental telah mengubah cara
interaksi manusia. Didukung oleh masifnya internet dan adopsi ponsel pintar secara universal di berbagai
lapisan masyarakat termasuk Indonesia, telah menggeser cara individu berkomunikasi dari metode
konvensional ke platform daring. Dihimpun dari Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII)
menunjukkan pengguna internet di Indonesia tahun 2025 mencapai 229.428.417 orang dari total populasi
sebanyak 284.438.900 juta jiwa, atau sekitar 80% penduduk Indonesia terkoneksi dengan internet. Hal ini
mengindikasikan bahwa mayoritas seluruh masyarakat Indonesia terhubung secara daring dan sangat
bergantung terhadap platform digital sebagai sarana komunikasi, informasi, pendidikan, dan hiburan.

Tingginya pengguna internet di Indonesia juga tercermin dari pesatnya penggunaan media sosial.
Media sosial adalah sarana komunikasi, baik secara verbal maupun visual, melalui jaringan internet yang
dapat mempertemukan orang-orang, menyediakan koneksi instan, dan interaksi seperti /ike atau komentar
(Gottlieb & Dyer, 2020). Data oleh We Are Social memperlihatkan bahwa pengguna media sosial di
Indonesia sebanyak 167 juta jiwa atau 60,4% dari total populasi. Dengan alasan utama untuk menggunakan
media sosial adalah menemukan informasi, berinteraksi dengan teman maupun anggota keluarga,
memanfaatkan waktu senggang, serta berbagai aktivitas lainnya.

Layanan media sosial yang populer seperti WhatsApp, Instagram, TikTok, dan Facebok menjadi
pilihan utama bagi masyarakat. Menurut survey dari We Are Social di tahun 2025 pada Gambar 1.1,
aplikasi-aplikasi yang paling sering diakses adalah WhatsApp dengan persentase (91,7%), Instagram
sebesar (84,6%), Facebook (83,0%), dan TikTok (77,4%). Keempat aplikasi tersebut selalu menduduki
puncak teratas pilihan masyarakat di Indonesia, terlihat dari laporan We Are Social di tahun 2023,
WhatsApp, Instagram, Facebook, dan TikTok juga berada di empat besar media sosial yang paling banyak
digunakan di Indonesia.

Salah satu media sosial yang mengalami penurunan cukup signifikan, yaitu aplikasi LINE. LINE
merupakan aplikasi pesan instan gratis berbasis internet yang dapat diakses melalui berbagai platform
seperti smartphone, tablet, dan komputer, serta memungkinkan pengguna mengirimkan pesan berupa teks,
gambar, video, maupun pesan suara (Nathanael et al., 2021). Aplikasi ini dikembangkan oleh perusahaan
yang berasal dari Jepang yaitu NHN Corporation ketika terjadi gempa dan tsunami di Jepang. Di tahun
2023, LINE di Indonesia memiliki basis pengguna cukup banyak, yaitu 31,9% atau berada di peringkat 10.
Namun di tahun 2025, penggunanya hanya sebanyak 19,3% atau turun sekitar 12.6 %. Ini mengindikasikan
adanya penurunan jumlah pengguna atau berkurangnya minat pengguna untuk menggunakan aplikasi
tersebut secara berkelanjutan. Penggunaan berkelanjutan atau continuance intention adalah keinginan
pengguna untuk terus menggunakan suatu produk atau layanan setelah melalui penerimaan (Shi et al.,
2023).

Fenomena yang menyebabkan menurunnya retensi pengguna LINE adalah pengurangan fitur-fitur di
tiga tahun terakhir yang sebelumnya menjadi keunggulan dibanding kompetitor. Pertama adalah fitur LINE
Today yang ditutup pada 6 Juli 2022. LINE Today merupakan layanan berita yang terintegrasi langsung di
dalam aplikasi LINE. Fitur tersebut diluncurkan pada tahun 2016 dengan tujuan untuk memberikan akses
informasi langsung kepada pengguna tanpa perlu keluar aplikasi, sehingga pengguna akan lebih lama
membuka aplikasi LINE. Namun fitur tersebut dihapus di tahun 2022 karena LINE Indonesia memfokuskan
bisnisnya pada teknologi keuangan (Liputan6, 2022).
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Fitur kedua yang dihapus adalah LINE Openchat, yaitu layanan yang memungkinkan tergabungnya
para pengguna dalam grup obrolan publik sesuai minat tertentu untuk bertukar informasi dan berdiskusi
secara bebas. Sebagai ruang komunitas yang cukup aktif, fitur ini sebelumnya menjadi salah satu daya tarik
LINE bagi pengguna yang mencari interaksi berbasis hobi atau topik tertentu. Namun, fitur tersebut ditutup
oleh LINE pada 20 Juli 2022 setelah penutupan LINE Today di bulan yang sama (CNBC Indonesia, 2022).

Fitur ketiga yang ditutup oleh LINE adalah LINE Voom pada tanggal 14 Februari 2025. Line VOOM
merupakan fitur yang memberikan kesempatan bagi pengguna untuk membagikan berbagai jenis konten
seperti teks, video, foto, maupun stiker kepada pengguna lainnya. Dihapusnya fitur tersebut karena LINE
ingin mengembalikan fitur dasarnya yaitu sebagai aplikasi pengirim pesan dan menganggap LINE Voom
tidak relevan lagi di Indonesia (Kumparan.com, 2025).

Fitur keempat yang dihentikan adalah LINE Split Bill pada 30 Juli 2025. Dengan fitur tersebut,
pengguna dapat membagi pembayaran dengan mudah di dalam obrolan grup dengan cara mengunggah
struk pembayaran ke aplikasi untuk diproses. Fitur ini sangat membantu terutama bagi pengguna yang
sering melakukan kegiatan bersama, seperti makan di luar atau berbagi ongkos transportasi. Namun,
penghentian fitur ini menunjukkan bahwa LINE kini semakin berfokus pada layanan yang lebih sederhana
dan pengembangan ekosistem fintech yang lebih terpisah dari fungsi chat utama (Katadata.co.id, 2025).

Berdasarkan pengamatan peneliti, aplikasi LINE di Indonesia tercatat memperoleh rating 3,8 dari 5
di Google Play Store, mengindikasikan adanya persepsi kurang memuaskan dari sebagian penggunanya.
Beberapa ulasan pengguna menunjukkan kekecewaan terhadap penghapusan sejumlah fitur, khususnya
LINE Voom yang sebelumnya berfungsi sebagai sarana untuk membuat unggahan dan berinteraksi secara
sosial. Salah satu pengguna menuliskan bahwa ia tidak lagi memiliki alasan untuk menggunakan LINE
setelah fitur Voom dihapus, karena tidak dapat lagi membuat unggahan atau cerita seperti sebelumnya.
Pengguna lain menyampaikan harapan agar pihak pengembang dapat mengembalikan fitur tersebut karena
dianggap sebagai salah satu daya tarik utama aplikasi LINE. Ulasan-ulasan tersebut mengindikasikan
adanya penurunan persepsi kegunaan terhadap aplikasi LINE yang dapat berdampak pada niat penggunaan
berkelanjutan.

Penghapusan fitur-fitur tersebut membuat pengguna kecewa karena fitur yang semula memberikan
manfaat dan kegunaan kini tidak lagi tersedia. Sejak awal, keunggulan LINE dibanding aplikasi pesan
instan lain terletak pada kelengkapan ekosistemnya, tidak hanya berfungsi sebagai sarana komunikasi,
tetapi juga sebagai media informasi, hiburan, serta interaksi komunitas. Oleh karena itu, ketika fitur-fitur
seperti LINE Today, OpenChat, LINE VOOM, dan Split Bill dihapus secara bertahap, banyak pengguna
merasa kehilangan fungsi atau kegunaan yang selama ini membuat mereka ingin terus menggunakan
aplikasi tersebut. Persepsi kegunaan atau usefulness memainkan peran penting dalam mengukur sejauh
mana suatu teknologi dapat meningkatkan kinerja atau memberikan manfaat nyata (Widhiaswara &
Soesanto, 2020). Dalam aplikasi media sosial seperti LINE, manfaat dapat berupa kemudahan
berkomunikasi, kelengkapan fitur, hingga efisiensi dalam berinteraksi dengan orang lain. Jika pengguna
tidak lagi merasakan manfaat signifikan, mereka cenderung meninggalkan aplikasi tersebut. Hal ini sejalan
dengan hasil studi Lombu & Wardana (2024) yang menyatakan perceived usefulness memiliki dampak yang
positif dan signifikan terhadap continuance intention atau penggunaan berkelanjutan.

Studi penelitian ini difokuskan guna meneliti bagaimana service quality dan perceived usefulness
berpengaruh terhadap continuance intention dengan satisfaction sebagai variabel mediator pada pengguna
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platform LINE. Secara akademis, penelitian ini diproyeksikan dapat memperkaya literatur mengenai
perilaku keberlanjutan penggunaan aplikasi media sosial di era digital, khususnya dalam konteks hubungan
antara kualitas layanan, persepsi usefulness, dan satisfaction. Sementara secara praktis, temuan studi ini
diharapkan dapat menjadi pedoman bagi pengembang platform LINE untuk meningkatkan kualitas layanan
dan pengalaman pengguna, sehingga mampu memperpanjang retensi pengguna serta memicu niat pengguna
untuk terus menggunakan sistem secara berkelanjutan.

METODE PENELITIAN
Waktu dan Tempat Penelitian

Penelitian ini meneliti subjek dari sudut pandang pengguna aplikasi LINE di Jakarta. Penentuan
lokasi ini dikarenakan pada pertimbangan kemudahan akses untuk peneliti dalam pengumpulan data,
sehingga pelaksanaan penelitian menjadi lebih efisien dan efektif. Periode pelaksanaan studi ini dilakukan
mulai dari September 2025 - Januari 2026.

Desain Penelitian

Penelitian dalam penelitian ini menerapkan dengan metode survei melalui pendekatan kuantitatif
Penelitian ini menggunakan teknik purposive sampling, dengan pengumpulan data dilakukan melalui
penyebaran kuesioner kepada responden yang dipilih berdasarkan jumlah dan kriteria yang telah ditetapkan
oleh peneliti. Responden dalam penelitian ini adalah pengguna aktif LINE berusia 18-34 tahun yang
berdomisili di wilayah DKI Jakarta.

Penelitian ini dimaksudkan untuk mengonfirmasi implikasi system quality dan perceived usefulness
terhadap continuance intention melewati satisfaction pada platform media sosial LINE. Variabel yang
dianalisis dalam penelitian ini adalah: system quality, perceived usefulness, satisfaction, dan continuance
intention. Untuk pengujian hubungan antar variabel tersebut, penelitian ini mengaplikasikan SEM-PLS
sebagai alat analisis.

Populasi dan Sampel

Pengguna aktif LINE di Jakarta akan digunakan sebagai populasi pada penelitian ini. Adapun
penentuan lokasi ini didasarkan oleh temuan Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) yang
memaparkan bahwa tingkat adopsi internet pada tahun 2024 di DK Jakarta sangat tinggi mencapai 87,51%
(Ahdiat, 2024).

Pada penentuan sampel di penelitian ini diterapkan purposive sampling. Berikut adalah ketentuan
purposive sampling digunakan untuk menentukan responden dari populasi penelitian berdasarkan
pertimbangan atau karakteristik tertentu yang telah ditetapkan sebelumnya:

1) Berusia antara 18 hingga 34 tahun. Pemilihan kategori usia tersebut didasari data yang menunjukkan
pengguna media sosial didominasi oleh usia 18-34 tahun dengan persentase sebesar 54,1%
(Panggabean, 2024).

2) Merupakan pengguna aktif LINE.
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3) Telah menggunakan LINE minimal satu tahun terakhir. Hal ini dilakukan untuk menghindari adanya
perbedaan pengalaman penggunaan antara pengguna baru dan pengguna yang sudah lama
menggunakan aplikasi (Larasati, 2021).

4) Tinggal di wilayah Kota Jakarta.

Untuk menentukan sampel, pada penelitian ini digunakan ketentuan dari Hair et al. (2019) yakni
sampel minimal 5 hingga 10 kali dari total jumlah indikator. Menurut Sugiyono (2021) kualitas suatu
sampel yang baik dapat dinilai dari kemampuan generalisasinya, penggunaan sampel yang lebih besar akan
mengurangi risiko kesalahan dalam generalisasi hasil penelitian. Jumlah sampel dalam penelitian ini
ditentukan sebagai berikut:

n = (Total Jumlah Indikator x 10)
Sehingga total jumlah sampel pada penelitian ini sebesar:
n =19 x 10 = 190 responden

Teknik Analisis Data

Pada penelitian ini, data dianalisis dengan menerapkan metode multivariat, yaitu Structural
Equation Modeling (SEM) menggunakan pendekatan Partial Least Square (PLS). Hair et al. (2022)
menjelaskan bahwa PLS-SEM digunakan untuk menganalisis keterkaitan antar variabel laten dengan fokus
pada dua komponen utama, yaitu model pengukuran (measurement model) dan model struktural (structural
model). Oleh karena itu, perangkat lunak SmartPLS 4.0 digunakan sebagai alat bantu analisis karena
mampu mengakomodasi pengujian model PLS-SEM secara komprehensif, baik pada pengujian validitas
dan reliabilitas variabel maupun pengujian hubungan struktural antar variabel, serta sesuai digunakan pada
penelitian yang bersifat prediktif dan kompleks dengan banyak indikator.

KESIMPULAN
Uji Hipotesis

Hipotesis diuji dalam penelitian ini dengan menerapkan prosedur bootstrapping melalui perangkat
lunak SmartPLS 4.0.guna menguji signifikansi hubungan antar variabel dalam model struktural. Mengacu
pada Hair et al. (2022), metode bootstrapping digunakan untuk membentuk distribusi empiris dari estimasi
parameter serta mengevaluasi tingkat signifikansi koefisien jalur (path coefficients).

Tabel 1 Uji Hipotesis (Pengaruh Langsung)

Hubungan Antar Variabel Original  Sample Standard T P Keterangan
sample mean  deviation statistics  values
(@) (M) (STDEV)
H1: System Quality -> Satisfaction 0.452 0.454 0.060 7.499 0.000 Diterima
H2: Perceived Usefulness -> 0.451 0.445 0.061 7.344 0.000 Diterima

Satisfaction
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Hubungan Antar Variabel Original  Sample Standard T P Keterangan
sample mean  deviation statistics  values
(O) (M) (STDEV)
H3: System Quality -> Continuance 0.200 0.188 0.132 1.508 0.132 Ditolak
Intention
H4: Perceived Usefulness -> 0.257 0.263 0.092 2.801 0.005 Diterima
Contimuance intention
H5: Satisfaction -> Continuance 0.325 0.333 0.109 2.985 0.003 Diterima

Intention
Sumber: Data diolah peneliti (2025)

Berdasarkan Tabel, hasil uji hipotesis menunjukkan bahwa system quality memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap satisfaction, sedangkan perceived usefulness juga berpengaruh positif dan
signifikan terhadap satisfaction. Namun, system quality tidak menunjukkan pengaruh signifikan terhadap
continuance intention, sehingga hipotesis terkait ditolak. Sementara itu, perceived usefulness terbukti
berpengaruh positif dan signifikan terhadap continuance intention, sehingga hipotesisnya diterima. Selain
itu, satisfaction juga berimplikasi positif dan signifikan terhadap continuance intention. Dengan demikian,
dari lima hipotesis pengaruh langsung yang diuji, empat diterima dan satu ditolak.

Tabel 2 Uji Hipotesis (Pengaruh Tidak Langsung)

Hubungan Antar Variabel Original  Sample Standard T P Keterangan
sample mean  deviation statistics values
(O) (M) (STDEV)
H1: System Quality -> Satisfaction - 0.147 0.152 0.057 2.600 0.009 Mediasi
> Continuance Intention Penuh
H2: Perceived Usefulness -> 0.147 0.147 0.051 2.882 0.004 Mediasi
Satisfaction -> Continuance Intention Parsial

Sumber: Data diolah Peneliti (2025)

Berdasarkan tabel tersebut, hasil uji hipotesis tidak langsung menunjukkan bahwa system quality
memberikan pengaruh positif terhadap continuance intention melewati satisfaction. Selain itu, perceived
usefulness juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap continuance intention melewati satisfaction,
yang mengindikasikan adanya efek mediasi pada hipotesis tersebut. Dengan demikian, penelitian ini
menelaah dua hubungan pengaruh tidak langsung. Implikasi tidak langsung ini menggambarkan keterkaitan
antar variabel yang terjadi melalui satisfaction sebagai mediator, yang diukur berdasarkan nilai koefisien
jalur dari satu variabel ke variabel lainnya melalui variabel perantara tersebut. Uji mediasi ini dilakukan
untuk menilai sejauh mana satisfaction mampu menjembatani dan memperkuat pengaruh variabel
independen terhadap variabel dependen.
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Pembahasan

Berdasarkan keseluruhan hasil evaluasi data serta temuan yang telah disajikan pada bab terdahulu,
pembahasan lebih lanjut mengenai hubungan implikasi antar variabel dalam penelitian ini dapat dijabarkan
sebagai berikut:

1. Pengaruh System Quality terhadap Satisfaction

Hasil penelitian ini memperlihatkan bahwa system quality berpengaruh dengan arah positif dan
signifikan terhadap satisfaction. Temuan ini mengindikasikan bahwa semakin baik system quality aplikasi
LINE, maka semakin meningkat pula tingkat satisfaction yang dirasakan oleh penggunanya. Dengan kata
lain, ketika aplikasi LINE mampu berfungsi secara stabil, mudah digunakan, serta responsif dalam
mendukung aktivitas komunikasi, pengguna akan cenderung merasa puas terhadap pengalaman
penggunaan aplikasi tersebut. Temuan ini selaras dengan penelitian Susilowati (2020), Al-Okaily et al.
(2021) dan Li & Zhu (2022) yang memaparkan bahwa system quality memiliki peran penting dalam
meningkatkan satisfaction pengguna.

Pengaruh system quality terhadap satisfaction dalam konteks aplikasi LINE dapat dijelaskan
melalui pengalaman penggunaan sehari-hari yang sangat bergantung pada aspek teknis sistem. Sebagai
aplikasi pesan instan, LINE digunakan secara intens dan berulang untuk berkomunikasi, sehingga pengguna
memiliki ekspektasi tinggi terhadap performa sistem. Ketika sistem berjalan lancar, minim gangguan, serta
mampu merespons perintah pengguna dengan cepat, maka pengguna akan merasakan kenyamanan dan
efisiensi dalam berkomunikasi (Dube & Humbani, 2024). Kondisi tersebut secara langsung menciptakan
persepsi positif dan meningkatkan tingkat satisfaction pengguna terhadap aplikasi.

Fenomena penggunaan LINE di Indonesia turut memperkuat temuan ini. Berbagai keluhan
pengguna terkait system quality, seperti kendala login pada perangkat lain, notifikasi yang tidak muncul,
serta bug yang mengganggu pengalaman penggunaan (Muyarman & Kartini, 2025). Keluhan-keluhan
tersebut menunjukkan bahwa ketika system quality tidak berjalan optimal, satisfaction pengguna akan
menurun. Sebaliknya, apabila LINE mampu menghadirkan sistem yang stabil, mudah diakses, dan minim
gangguan teknis, maka pengguna akan merasakan pengalaman yang lebih nyaman dan memuaskan (Wara
et al., 2021). Maka dari itu, hasil penelitian ini menekankan bahwa perbaikan system quality menjadi aspek
krusial dalam meningkatkan satisfaction pengguna LINE, terutama di tengah persaingan aplikasi pesan
instan yang semakin ketat.

2. Pengaruh Perceived Usefulness terhadap Satisfaction

Pada pengujian hipotesis dihasilkan bahwa perceived usefulness berpengaruh positif dan signifikan
terhadap satisfaction. Temuan ini membuktikan bahwa semakin tinggi kegunaan yang dirasakan oleh
pengguna aplikasi LINE, maka semakin naik pula tingkat satisfaction yang mereka peroleh. Pengguna yang
merasa bahwa LINE mampu mempermudah komunikasi, mendukung aktivitas sehari-hari, serta
memberikan fungsi yang relevan akan cenderung merasa puas terhadap pengalaman penggunaannya. Hasil
penelitian ini seirama dengan penelitian Liu et al. (2025). Asyraf et al. (2025), dan Ali & Kim (2024) yang
membuktikan bahwa perceived usefulness merupakan determinan utama satisfaction pengguna dalam
konteks teknologi, karena pengguna cenderung menilai teknologi berlandaskan sejauh mana teknologi
tersebut memberikan manfaat nyata bagi aktivitas mereka.

Pengaruh perceived usefulness terhadap satisfaction dapat dijelaskan melalui proses evaluasi
manfaat yang dilakukan pengguna selama menggunakan aplikasi LINE. Sebagai aplikasi pesan instan,
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LINE tidak hanya digunakan untuk mengirim pesan, tetapi juga untuk mendukung berbagai aktivitas
komunikasi lainnya. Sebagaimana penjelasan Asyraf et al. (2025) ketika pengguna merasakan bahwa fitur
dan fungsi yang disediakan benar-benar membantu, relevan, dan mempermudah aktivitas komunikasi,
maka perceived usefulness akan meningkat dan secara langsung membentuk satisfaction terhadap aplikasi.

Signifikansi dampak perceived usefulness dalam hal continuance intention dapat dipahami dengan
fenomena yang terjadi pada aplikasi LINE di Indonesia. Penghapusan sejumlah fitur unggulan seperti LINE
Today, OpenChat, LINE VOOM, dan Split Bill menyebabkan berkurangnya manfaat yang sebelumnya
dirasakan oleh pengguna. Ketika fitur-fitur tersebut dihilangkan, sebagian pengguna merasa bahwa aplikasi
LINE tidak lagi memberikan nilai tambah dibandingkan aplikasi pesan instan lain. Kondisi ini berpotensi
menurunkan perceived usefulness yang akhirnya menimbulkan efek pada menurunnya tingkat satisfaction
pengguna (Al-Hattami & Almagtari, 2023). Oleh karena itu, hasil penelitian ini menegaskan bahwa
perceived usefulness menjadi faktor penting dalam membentuk satisfaction pengguna LINE, terutama
ketika pengguna mengevaluasi manfaat aplikasi berdasarkan fitur dan fungsi yang tersedia.

3. Pengaruh System Quality terhadap Continuance Intention

Pengujian yang dilakukan menunjukkan hasil bahwa system quality berpengaruh berarah positif
namun tidak signifikan terhadap continuance intention. Temuan ini mengindikasikan bahwa system quality
pada aplikasi LINE belum menjadi faktor utama yang secara langsung mendorong niat pengguna untuk
terus menggunakan aplikasi tersebut. Meskipun pengguna menilai bahwa LINE memiliki sistem yang
relatif stabil, mudah digunakan, dan memiliki tampilan antarmuka yang nyaman, kualitas tersebut belum
cukup kuat untuk membentuk niat penggunaan berkelanjutan. Hal ini selaras dengan penelitian Lusa et al.
(2022), Darmawan & Pasaribu (2024), Gandasari & Tjhin (2024) yang mengemukakan bahwa system
quality tidak berdampak signifikan terhadap niat penggunaan berkelanjutan dalam berbagai konteks
aplikasi seluler.

Ketidaksignifikanan pengaruh system quality pada continuance intention dapat dijelaskan oleh
Franque et al. (2021) di mana pengguna LINE cenderung akan menganggap system quality sebagai aspek
dasar (hygiene factor) yang sudah seharusnya dimiliki oleh aplikasi. Selama system quality berada pada
ukuran yang dapat diterima, pengguna tidak menjadikannya sebagai pertimbangan utama dalam
memutuskan untuk terus menggunakan aplikasi LINE. Sehingga peningkatan pada aspek teknis sistem
tidak lagi menjadi penentu utama dalam menentukan keputusan pengguna untuk melanjutkan penggunaan
aplikasi (Lubis et al., 2025).

Fenomena ini juga relevan dalam konteks aplikasi pesan instan di Indonesia. Sebagian besar
aplikasi sejenis telah menawarkan kualitas sistem yang relatif setara, baik dari segi stabilitas, fungsionalitas,
maupun kemudahan penggunaan (Muhammad et al., 2022). Kondisi ini menyebabkan system quality tidak
lagi menjadi faktor pembeda utama dalam menentukan pilihan pengguna. Sebaliknya, pengguna cenderung
lebih mempertimbangkan manfaat yang dirasakan dan pengalaman kepuasan secara keseluruhan dalam
memutuskan apakah akan terus menggunakan aplikasi LINE atau beralih ke aplikasi lain (Ali & Kim,
2024). Dengan demikian, meskipun secara teoritis system quality diasumsikan memiliki pengaruh pada
continuance intention, hasil empiris penelitian ini menunjukkan bahwa implikasi tersebut tidak signifikan.
Hal ini mengindikasikan adanya faktor lain yang lebih dominan, seperti perceived usefulness dan kepuasan
dalam membentuk continuance intention aplikasi LINE.
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4. Pengaruh Percevied Usefulness terhadap Continuance Intention

Hasil uji hipotesis memperlihatkan bahwa perceived usefulness berpengaruh positif dengan
signifikan terhadap continuance intention. Temuan ini mengindikasikan bahwa kian meningkat manfaat
yang dialami oleh pengguna, maka semakin kuat niat mereka untuk terus menggunakan aplikasi LINE. Hal
ini sejalan dengan ECM yang menjelaskan bahwa ketika perceived usefulness yang dirasakan pengguna
sesuai atau melebihi ekspektasi awal, maka pengguna akan cenderung mempertahankan penggunaan sistem
di masa mendatang (Ali & Kim, 2024). Hasil penelitian ini seragam dengan temuan Uzun et al. (2024),
Jung & Jo (2025), dan Al-Hattami & Almagtari (2023) yang membuktikan bahwa perceived usefulness
yang baik pada sistem mendorong pengguna untuk terus menggunakan sistem tersebut.

Signifikansi pengaruh perceived usefulness pada continuance intention dalam aplikasi LINE dapat
dipahami melalui proses evaluasi kegunaan yang dilakukan oleh pengguna. Penghapusan sejumlah fitur
unggulan seperti LINE Today, OpenChat, LINE VOOM, dan Split Bill menyebabkan berkurangnya
kegunaan yang sebelumnya dirasakan oleh pengguna. Ketika fitur-fitur tersebut tidak lagi tersedia, sebagian
pengguna menilai bahwa aplikasi LINE tidak memberikan nilai tambah yang signifikan dibandingkan
aplikasi pesan instan lain yang menawarkan fitur serupa dengan fungsi yang lebih lengkap. Kondisi ini
berdampak pada menurunnya perceived usefulness, karena pengguna tidak lagi merasakan manfaat yang
maksimal dalam mendukung kebutuhan komunikasi dan aktivitas digital sehari-hari yang pada akhirnya
dapat melemahkan continuance intention (Shi et al., 2023).

Dengan demikian, hasil penelitian ini menekankan bahwa perceived usefulness merupakan faktor
krusial karena pengguna cenderung mempertahankan penggunaan aplikasi yang mereka anggap relevan,
efisien, dan memberikan manfaat nyata. Ketika manfaat tersebut berkurang, niat untuk terus menggunakan
aplikasi juga cenderung melemah, meskipun secara teknis aplikasi masih dapat berfungsi dengan baik. Oleh
karena itu, temuan studi ini menegaskan bahwa perceived usefulness tidak hanya berperan dalam
meningkatkan kepuasan, tetapi juga menjadi pendorong utama dalam membentuk continuance intention
pengguna LINE. terutama ketika pengguna melakukan penilaian terhadap relevansi fitur dan fungsi aplikasi
di tengah persaingan ketat antar platform pesan instan di Indonesia.

5. Pengaruh Satisfaction terhadap Continuance Intention

Hasil penelitian menunjukkan bahwa satisfaction berpengaruh berarah positif dan signifikan pada
continuance intention, yang berindikasi semakin tinggi tingkat satisfaction pengguna LINE, semakin besar
pula niat mereka untuk melanjutkan penggunaan aplikasi tersebut. Ketika pengguna LINE merasa puas
karena sistem mampu memenuhi atau melampaui harapan mereka, maka akan terbentuk kecenderungan
untuk konsisten menggunakan sistem tersebut di masa akan datang. Satisfaction berperan sebagai faktor
psikologis yang memperkuat komitmen pengguna terhadap suatu teknologi, sehingga mendorong
munculnya continuance intention. Temuan ini ditekankan oleh penelitian Asyraf et al. (2025), Sharabati et
al. (2022), dan Jung & Jo (2025).

Fenomena ini dapat dijelaskan dengan memahami satisfaction merupakan refleksi dari evaluasi
pengguna terhadap kualitas dan manfaat yang diterima dari aplikasi LINE. Satisfaction pengguna LINE
sangat dipengaruhi oleh pengalaman aktual selama menggunakan aplikasi, seperti kelengkapan fitur,
kenyamanan penggunaan, serta stabilitas sistem. Penghapusan sejumlah fitur unggulan seperti LINE Today,
OpenChat, LINE VOOM, dan Split Bill menyebabkan sebagian pengguna merasa bahwa pengalaman
penggunaan aplikasi LINE tidak lagi sebaik sebelumnya. Kondisi ini berpotensi menurunkan tingkat
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satisfaction karena LINE dinilai tidak lagi mampu memenuhi ekspektasi dan kebutuhan pengguna secara
optimal. Ketika pengguna merasa puas karena aplikasi mampu memberikan pengalaman yang positif dan
sejalan dengan ekspektasi, maka mereka memiliki kecenderungan akan melanjutkan penggunaan aplikasi
(Nabil & Efrilianda, 2025). Sebaliknya, apabila satisfaction menurun akibat berkurangnya fitur atau
pengalaman penggunaan yang kurang optimal, maka hal tersebut dapat memengaruhi persepsi pengguna
secara keseluruhan terhadap aplikasi LINE. Dengan demikian, temuan penelitian ini mempertegas bahwa
satisfaction pengguna merupakan faktor penting yang terbentuk dari pengalaman penggunaan aplikasi
LINE dan menjadi dasar dalam membangun hubungan jangka panjang antara pengguna dan aplikasi.
6. Pengaruh System Quality terhadap Continuance Intention melalui Satisfaction

Didasari hasil pengujian hipotesis, ditemukan bahwa system quality berpengaruh ke arah positif
dan signifikan pada continuance intention melalui satisfaction. Dari sudut pandang perilaku pengguna
sistem informasi, temuan ini menggambarkan bagaimana pengguna membentuk keputusan untuk terus
menggunakan suatu aplikasi melalui proses evaluasi pengalaman penggunaan yaitu satisfaction, sehingga
dalam konteks penelitian ini, system quality berperan sebagai stimulus awal yang membentuk pengalaman
pengguna saat berinteraksi dengan aplikasi LINE, seperti keandalan sistem, kemudahan navigasi, dan
desain yang nyaman (Wara et al., 2021). Namun, hasil penelitian menunjukkan bahwa system quality
tersebut tidak berpengaruh secara langsung mendorong continuance intention, melainkan bekerja melalui
pembentukan satisfaction sebagai respons emosional terhadap pengalaman penggunaan.

Temuan ini dapat dijelaskan karena pengguna aplikasi pesan instan, khususnya generasi muda yang
terbiasa dengan berbagai alternatif aplikasi, tidak hanya menilai aplikasi dari aspek teknis semata (Lubis et
al., 2025). Meskipun system quality LINE dinilai baik, pengguna tetap akan membandingkan pengalaman
tersebut dengan aplikasi lain yang mereka gunakan. Oleh karena itu, system quality baru akan bermakna
ketika mampu menciptakan rasa puas, hyaman, dan sesuai dengan ekspektasi pengguna (Al-Okaily et al.,
2025). Satisfaction inilah yang kemudian menjadi faktor psikologis utama yang mendorong continuance
intention. Hal tersebut sejalan dengan penelitian Li & Wang (2021), Susilowati (2025), dan Masri et al.
(2020).

Dalam konteks ini, satisfaction tidak hanya bersifat fungsional, tetapi juga meliputi dimensi
emosional, seperti rasa puas karena aplikasi berjalan lancar, minim gangguan teknis, serta memberikan
pengalaman penggunaan yang menyenangkan (Ruangkanjanases et al., 2020). Ketika pengguna LINE
merasa puas, mereka cenderung mengabaikan kekurangan kecil pada sistem dan lebih fokus pada
pengalaman positif yang dirasakan. Kondisi ini pada akhirnya mendorong continuance intention, yaitu
kemauan untuk tetap menggunakan aplikasi LINE dalam jangka lama. Dengan demikian, temuan ini
menegaskan bahwa system quality tidak cukup hanya baik secara teknis, tetapi harus mampu menciptakan
satisfaction sebagai jembatan psikologis yang mengarah pada continuance intention aplikasi LINE.

7. Pengaruh Perceived Usefulness terhadap Continuance Intention melalui Satisfaction

Pengujian pengaruh tidak langsung menghasilkan bahwa perceived usefulness berpengaruh kearah
positif dan signifikan pada continuance intention melewati satisfaction, yang menegaskan peran
satisfaction sebagai mediator parsial dalam hubungan tersebut. Temuan ini mengindikasikan bahwa ketika
pengguna menerima manfaat riil dari penggunaan aplikasi LINE, seperti kemudahan dalam berkomunikasi,
efisiensi waktu, serta dukungan terhadap aktivitas sehari-hari, persepsi tersebut bukan hanya secara
langsung mendorong intensi penggunaan berkelanjutan, tetapi juga terlebih dahulu memperkuat tingkat
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satisfaction pengguna (Indria & Shihab, 2025). Satisfaction yang terbentuk dari evaluasi positif terhadap
manfaat aplikasi kemudian memperkuat kecenderungan pengguna untuk terus menggunakan LINE di
waktu mendatang.

Temuan ini selaras dengan Model Expectation Confirmation (ECM) yang menjelaskan bahwa
perceived usefulness merupakan determinan utama yang memengaruhi satisfaction dan continuance
intention. Dalam konteks pasca-adopsi teknologi, pengguna akan mengevaluasi apakah sistem yang
digunakan benar-benar memberikan manfaat sesuai dengan harapan awal. Ketika manfaat tersebut
dirasakan tinggi, pengguna cenderung merasa puas dan mengembangkan komitmen untuk terus
menggunakan sistem. Hasil penelitian ini konsisten dengan temuan Liu et al. (2021), Lombu & Wardana
(2024), serta Liu et al. (2025) yang membuktikan bahwa satisfaction berperan sebagai mekanisme
psikologis yang menjembatani pengaruh perceived usefulness pada continuance intention di berbagai
konteks layanan digital.

Temuan ini juga relevan dengan fenomena yang terjadi pada aplikasi LINE di Indonesia, di mana
penghapusan sejumlah fitur unggulan seperti LINE Today, OpenChat, LINE VOOM, dan Split Bill
menyebabkan berkurangnya manfaat yang sebelumnya dirasakan oleh pengguna. Ketika fitur-fitur tersebut
tidak lagi tersedia, sebagian pengguna menilai bahwa aplikasi LINE tidak lagi memberikan kegunaan yang
signifikan dibandingkan aplikasi pesan instan lain, sehingga satisfaction pengguna turut menurun.
Penurunan tingkat satisfaction inilah yang kemudian berdampak pada melemahnya continuance intention
aplikasi LINE.

Dengan demikian, temuan penelitian ini menegaskan bahwa perceived kegunaan mampu
mendorong continuance intention secara optimal apabila manfaat tersebut terlebih dahulu menghasilkan
satisfaction pengguna, sehingga satisfaction berperan sebagai penghubung penting antara kegunaan yang
dirasakan dan niat penggunaan berkelanjutan pada konteks aplikasi LINE. Hal ini menunjukkan bahwa
upaya mempertahankan pengguna LINE tidak cukup hanya dengan menyediakan fungsi dasar, tetapi juga
harus memastikan bahwa manfaat yang ditawarkan benar-benar mampu menghasilkan pengalaman
penggunaan yang memuaskan bagi pengguna.

Output

Sebagai bentuk pendukung konseptual terhadap hasil penelitian, peneliti menyusun prototipe
tampilan aplikasi chatting LINE yang disesuaikan dengan variabel yang diteliti, khususnya system quality
dan perceived usefulness. Perancangan ini bertujuan untuk menghadirkan antarmuka yang lebih efektif,
mudah digunakan, dan relevan dengan variabel yang diteliti. Adapun hasil perancangan tampilan aplikasi
tersebut diperlihatkan pada gambar berikut.
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Gambar 1 Prototipe LINE 1
Sumber: Data diolah peneliti (2025)

Pada gambar ditampilkan sebuah rancangan aplikasi chatting LINE yang disesuaikan dengan
kebutuhan objek penelitian. Tampilan tersebut mencakup halaman login, daftar percakapan, tampilan
pesan, hingga fitur panggilan. Rancangan ini menunjukkan upaya untuk menghadirkan antarmuka yang
sederhana, mudah dipahami, dan fungsional sehingga mampu mendukung system quality serta
meningkatkan kenyamanan pengguna dalam berkomunikasi.
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Gambar 2 Prototipe LINE 2
Sumber: Data diolah peneliti (2025)

Di gambar ditampilkan bagian obrolan grup, explore, dan bagian profil menunjukkan informasi
pengguna secara terstruktur, seperti foto, data diri, dan pengaturan akun. Pada rancangan aplikasi LINE
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tersebut, mencerminkan system quality yang baik, terutama dari aspek kemudahan navigasi, keandalan
sistem, fungsionalitas yang baik, dan desain aplikasi yang nyaman. Persepsi kegunaan juga ditunjukkan
pada kelengkapan fitur komunikasi yang fungsional seperti, obrolan antar individu dan kelompok,
panggilan, serta fitur explore yang membedakan kegunaan aplikasi tersebut jika dibandingkan kompetitor.
Rancangan antarmuka tersebut merepresentasikan aspek system quality dan perceived usefulness yang
menjadi fokus penelitian, yang secara konseptual berkaitan dengan satisfaction dan intensi berkelanjutan
sebagaimana ditunjukkan pada temuan pengujian model struktural.

KESIMPULAN

Berdasarkan seluruh temuan dari analisis yang sudah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa
penelitian ini bertujuan untuk menelaah dan mengevaluasi pengaruh variabel independen, yaitu system
quality dan perceived usefulness terhadap continuance intention melalui satisfaction sebagai variabel
mediasi. Adapun kesimpulan dari studi ini dirangkum sebagai berikut:

1. Penelitian ini menyajikan pengaruh system quality terhadap satisfaction. Hasil penelitian
menjabarkan system quality berpengaruh positif dan signifikan pada kepuasan. Sehingga hipotesis
pertama (H1) diterima. Temuan ini menunjukkan bahwa system quality aplikasi LINE yang baik
berkontribusi terhadap meningkatnya tingkat satisfaction pengguna.

2. Penelitian ini menyajikan pengaruh perceived usefulness pada satisfaction. Penelitian yang
dihasilkan memperlihatkan perceived usefulness berpengaruh positif dengan signifikan terhadap
satisfaction. Dengan demikian, hipotesis kedua (H2) diterima. Temuan ini mengindikasikan semakin
tinggi kegunaan yang dirasakan oleh pengguna LINE, maka semakin tinggi juga tingkat satisfaction
yang diperoleh.

3. Penelitian ini menyajikan pengaruh system quality terhadap intensi berkelanjutan. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa system quality berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap continuance
intention. Dengan demikian hipotesis ketiga (H3) ditolak. Temuan tersebut menunjukkan bahwa
system quality secara konseptual dapat meningkatkan niat melanjutkan penggunaan, namun pengaruh
tersebut belum terbukti secara statistik dan tidak menjadi faktor utama yang secara langsung
mendorong niat pengguna untuk terus menggunakan aplikasi LINE.

4, Studi ini memaparkan pengaruh perceived usefulness terhadap continuance intention. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa perceived usefulness berpengaruh positif dan signifikan terhadap
continuance intention. Dengan demikian, hipotesis keempat (H4) diterima. Hal tersebut menegaskan
bahwa kegunaan yang dirasakan oleh pengguna LINE tidak hanya meningkatkan satisfaction, tetapi
juga meningkatkan niat dalam melanjutkan aplikasi tersebut.

5. Penelitian ini menyajikan implikasi satisfaction terhadap continuance intention. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap continuance intention.
Dengan demikian, hipotesis kelima (HS5) diterima. Temuan tersebut mengindikasikan bahwa
pengguna yang merasa puas saat menggunakan aplikasi LINE cenderung akan berniat untuk
melanjutkan penggunaan aplikasi tersebut.

6. Penelitian ini menyajikan pengaruh system quality pada continuance intention melalui satisfaction.
Didapatkan hasil penelitian bahwa system quality berpengaruh positif dengan signifikan terhadap
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continuance intention melalui satisfaction. Dengan demikian, hipotesis keenam (H6) diterima.
Temuan ini menekankan bahwa satisfaction berperan sebagai mediator dalam hubungan antara
variabel system quality terhadap intensi berkelanjutan, di mana pengguna yang merasa system quality
yang baik terlebih dahulu merasakan satisfaction sebelum akhirnya mendorong niat melanjutkan
penggunaan.

7. Penelitian ini menyajikan pengaruh perceived usefulness pada continuance intention melalui
satisfaction. Dihasilkan penelitian dengan menunjukkan bahwa perceived usefulness berpengaruh ke
arah positif dan signifikan terhadap continuance intention melalui satisfaction. Dengan demikian,
hipotesis ketujuh (H7) diterima. Hal tersebut mengindikasikan bahwa satisfaction berperan sebagai
mediator yang menghubungkan variabel perceived usefuleness dengan continuance intention, yang
berarti kegunaan yang dirasakan terlebih dahulu meningkatkan satisfaction sebelum akhirnya
mendorong niat menggunakan secara berkelanjutan.

Implikasi
Implikasi Teoritis

Temuan dalam penelitian ini menghasilkan kontribusi teoretis terhadap kajian perilaku pengguna,
khususnya dalam konteks keberlanjutan penggunaan aplikasi pesan instan. Hasil penelitian menjabarkan
bahwa system quality, perceived usefulness, dan satisfaction merupakan variabel penting dalam
menjelaskan pembentukan continuance intention pada aplikasi LINE.

Secara teoretis, hasil penelitian ini mengonfirmasi Model Expectation Confirmation (ECM) yang
menempatkan perceived usefulness dan satisfaction sebagai determinan utama dalam membentuk
continuance intention pengguna. Namun demikian, kemampuan model dalam menjelaskan continuance
intention berada pada tingkat yang moderat, yang menunjukkan bahwa meskipun perceived usefulness dan
satisfaction berperan krusial dalam membentuk intensi penggunaan berkelanjutan, keputusan pengguna
untuk konsisten menggunakan aplikasi tidak sepenuhnya ditentukan oleh variabel-variabel tersebut.
Dengan kata lain, continuance intention merupakan variabel yang lebih kompleks dan terpengaruh oleh
berbagai faktor eksternal di luar kerangka penelitian, seperti kebiasaan penggunaan, pengaruh sosial, atau
faktor alternatif aplikasi sejenis.

Temuan bahwa system quality dan perceived usefulness berpengaruh positif dan signifikan terhadap
satisfaction menunjukkan bahwa satisfaction pengguna tidak hanya didorong oleh unsur emosional, tetapi
juga dari kualitas teknis sistem dan manfaat praktis yang dirasakan. Selain itu, temuan dari penelitian ini
membuktikan bahwa satisfaction berperan sebagai konstruk mediasi yang memperkuat korelasi antara
system quality dan perceived usefulness ke continuance intention.

Di sisi lain, penelitian ini memperluas ECM dengan mengintegrasikan system quality sebagai faktor
teknis yang memengaruhi satisfaction, namun tidak bedampak langsung ke continuance intention. Luaran
ini menunjukkan bahwa system quality tidak secara otomatis mendorong intensi penggunaan berkelanjutan.
Hal tersebut memberikan pemahaman baru bahwa aspek system quality lebih berperan sebagai faktor
pendukung yang membentuk satisfaction pengguna terlebih dahulu, sebelum akhirnya memengaruhi
keputusan untuk terus menggunakan aplikasi.

Hasil ini juga memperluas literatur terkait continuance intention pada konteks aplikasi pesan instan,
khususnya LINE, yang masih relatif terbatas dalam penelitian sebelumnya. Temuan ini dapat menjadi

O 2607



Pengaruh System Quality dan Perceived Usefulness terhadap Continuance l I;’ EI :digital
Intention Aplikasi LINE dengan Satisfaction sebagai Mediator JURNAL ILMIAH MULTIDISIPLIN
(Alhamro, etal.)

referensi bagi pengembangan model keberlanjutan penggunaan sistem informasi digital, khususnya pada
aplikasi yang telah digunakan secara luas dan bersifat jangka panjang.
Implikasi Praktis

Secara praktis, hasil temuan dalam penelitian ini menunjukkan bahwa pengelola aplikasi LINE
perlu memfokuskan strategi pengembangan layanan pada peningkatan system quality, kegunaan aplikasi,
dan satisfaction pengguna. Pertama, system quality terbukti berperan penting dalam meningkatkan
satisfaction pengguna. Oleh karena itu, LINE perlu memastikan stabilitas sistem, navigasi yang mudah,
fungsionalitas yang relevan, serta desain yang nyaman agar pengguna dapat berkomunikasi dengan lancar
tanpa gangguan teknis, seperti bug atau keterlambatan akses.

Kedua, perceived usefulness menjadi faktor penting dalam mendorong satisfaction dan niat
penggunaan berkelanjutan. LINE disarankan untuk terus mengembangkan fitur-fitur yang benar-benar
mendukung kebutuhan komunikasi pengguna, baik untuk aktivitas personal maupun profesional, sehingga
aplikasi dirasakan memberikan manfaat nyata dalam kehidupan sehari-hari.

Ketiga, satisfaction pengguna terbukti berperan sebagai faktor kunci yang menghubungkan system
guality dan kegunaan aplikasi dengan continuance intention. Oleh karena itu, peningkatan pengalaman
pengguna secara konsisten melalui kualitas teknis yang baik dan fitur yang relevan menjadi strategi penting
untuk mempertahankan penggunaan aplikasi LINE dalam jangka panjang. Dengan meningkatkan
satisfaction melalui system quality dan manfaat yang dialami dapat mendorong keinginan penggunaan
berkelanjutan dan mempertahankan keberlanjutan penggunaan aplikasi dalam jangka panjang.

SARAN
Dengan mempertimbangkan batasan penelitian ini, beberapa saran untuk penelitian mendatang
dapat diberikan sebagai berikut:

1. Penelitian di masa mendatang disarankan untuk melibatkan responden dari wilayah yang lebih luas,
baik di kota lain maupun daerah dengan karakteristik demografis yang berbeda, agar hasil studi
memiliki ukuran generalisasi yang lebih tinggi sehingga dapat menggambarkan perilaku pengguna
aplikasi pesan instan secara lebih menyeluruh.

2. Menambah variabel lain seperti seperti trust, perceived ease of use, user experience untuk
mengembangkan model penelitian yang lebih komprehensif.

3. Penelitian selanjutnya direkomendasikan untuk mengamati lebih dari satu aplikasi pesan instan
sebagai objek penelitian, atau melakukan studi komparatif antar platform, agar hasil penelitian tidak
hanya spesifik pada LINE, tetapi juga dapat memberikan gambaran yang lebih umum mengenai
perilaku pengguna aplikasi pesan instan secara keseluruhan.
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