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BAB  lI  l 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar  lBelakang 

Perkembangan  lteknologi  linformasi  lmerupakan  lbentuk  ldari  lpertumbuhan  

lilmu  lpengetahuan  lyang  ldimiliki  ldi  lzaman  lini.  lTeknologi  linformasi  ldiciptakan  luntuk  

ltujuan lmeringankan  lpekerjaan  lmanusia,  lagar  ldapat  lmenciptakan  lhasil  ldengan  

lcara  lyang  llebih  lefisien  ldan  lefektif.  lSalah  lsatu  lbentuk  ldari  lteknologi  linformasi  

ltersebut  lhadir  luntuk  lbidang  lindustri,  linformasi  ldan  lkomunikasi  l[1].  lSalah  lsatu  

lbentuk  lteknologi  linformasi  ltersebut  ladalah  linternet,  lyang  lkini  lhampir  lsetiap  

lmanusia  lmembutuhkannya  lmulai  ldari  lanak  l–  lanak  lhingga  lorang  ldewasa.  

lTeknologi  linternet  lbanyak  ldigunakan  luntuk  lmembantu  lmeringankan  lhampir  

ldisetiap  laspek  lkehidupan  lmanusia,  ltentunya  lkarena  ldirasa  lpraktis  ldan  lmudah  

luntuk  lpenggunanya  lyang  lbisa  ldiakses  lmenggunakan  lgadget  lsmartphone  lyang  

ldimiliki  ldan  ldapat  lmengakses  linternet  lkapan  lsaja  ldan  ldimana  lsaja,  lserta  ltidak  lada  

lbatasan  lusia  luntuk  lmenggunakannya.  lBentuk  laktivitas  lyang  ldapat  lditemukan  ldi  

ldalam  linternet  lpun  lberagam  lseperti  lbermain  lgame  lonline,  lmendengarkan  lmusik  

lmelalui  lmedia  lstreaming  lmusic,  lmengakses  lmedia  lsosial,  lhingga  lmencari  lberita  

lterbaru  lyang  lsedang  ltren.  l[2]. 

Generasi Z adalah generasi yang akrab dengan adanya teknologi internet, 

generasi ini tumbuh dan berkembang berdampingan dengan perkembangan 

digital dan teknologi sehingga menjadikan generasi Z sedikit berbeda dengan 

generasi lainnya [3]. Salah satu dampak dalam hidup generasi yang lahir pada 

rentang waktu 1995 sampai 2010 ini adalah pola perilaku yang berpusat pada 

teknologi tersebut yaitu untuk mengonsumsi dan mencari suatu informasi 

menggunakan teknologi internet, termasuk media sosial di dalamnya dan 

menjadikan generasi Z sebagai generasi yang dominan untuk menggunakan media 

sosial [3] karena kemudahan dalam penggunaannya baik untuk hiburan, media 

edukasi, maupun aktivisme dalam dunia digital [2].  
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Aplikasi  lmedia  lsosial  lsemakin  lmenjadi  lbagian  lpenting  ldalam  lkehidupan  

lsehari  l–  lhari.  lPengguna  laplikasi  lmedia  lsosial  ltidak  lhanya  lsebatas  luntuk  

lberinteraksi  lsosial  lsaja,  ltetapi  ljuga  lsebagai  lsumber  linformasi,  lhiburan,  ldan  lbahkan  

lsebagai  lplatform  luntuk  lberbagai  lkeperluan  lbisnis.  lX  l,  lsebagai  lsalah  lsatu  lplatform  

lmedia  lsosial  lyang  lpopular,  lterus  lmengalami  lkemajuan  ldan  lperkembangan  ldalam  

lhal  lfungsionalitas  ldan  lantarmuka  lpengguna.  lPada  lbulan  lJuli  ltahun  l2023,  lTwitter  

lmengalami  ltransformasi  ldengan  lperubahan  lnama  ldan  llogo  lmenjadi  lX,  lSebagian  

ldari  lvisi  lpemiliknya,  lElon  lMusk.  lRebranding  lini  lbertujuan  luntuk  lmemperluas  

lfungsi  lplatform,  ldari  lsekedar  lmedia  lsosial  lmenjadi  llayanan  lmultifungsi,  ltermasuk   

lkomunikasi,  lmaupun  lhiburan  l[4].  lWe  lAre  lSocial  lmencatat  lpengguna  laplikasi  lX  l  

lmencapai  l666,2  ljuta  lpengguna,  lX  lmenjadi  lsalah  lsatu  lplatform  lyang  lpaling  lbanyak  

ldigunakan  ldi  lseluruh  ldunia.  lMenurut  llaporan  lWe  lAre  lSocial,  lada  lsekitar  l27,5  ljuta  

lpengguna  laplikasi  lX  l  ldi  lIndonesia  lper  lOktober  l2023.  lDari  ljumlah  litu  lmenempatkan  

lIndonesia  ldi  lperingkat  lkeempat  lglobal  l[5].  l 

 

 

 

 

 

  

  

 

Gambar  l1.  l1  lDemografi  ljumlah  lPengguna  lTwitter  ltahun  l2023 

Keberhasilan  lX  l  luntuk  lmenarik  lpengguna  ltentunya  ltidak  llepas  ldari  laspek  

lkepuasan  ldan  lpengalaman  lyang  ldialami  loleh  lpara  lpenggunanya,  lkarena  lhal  

ltersebut  lmemegang  lperanan  lpenting  luntuk  lmengembangkan  laplikasi  lsesuai  

ldengan  ltujuan  lyang  ldiinginkan  l[6]. 

User  lexperience  latau  lyang  lbiasa  ldisingkat  ldengan  lUX  ladalah  lhal  lpenting  

lbagi  lpihak  laplikasi  latau  ldeveloper  laplikasi  lkarena  lmenjadi  lbahan  lpertimbangan  

luntuk  lproduk  ldapat  ldengan  ltepat  lmenyampaikan  lpesan  ldan  ltujuan  luntuk  

lmemenuhi  lkebutuhan  ldari  lpara  lpengguna  l[6].  lPengguna  lakan  lmenghasilkan  

lsebuah  lfeedback  latau  lumpan  lbalik  ldari  laplikasi  lyang  ltelah  lmereka  lgunakan  l[6],  
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ldan  lfeedback  ltersebut  ldapat  ldigunakan  loleh  ldeveloper  lproduk  latau  lpihak  

laplikasi  luntuk  lmembuat  laplikasi  lmereka  lmenjadi  llebih  lbaik  llagi  ldan  lsesuai  

lkebutuhan  ldari  lpara  lpengguna.  lTampilan  lvisual  lyang  llebih  lmenarik  lmemegang  

lperanan  lpenting  ldalam  lmenciptakan  lketerlibatan  lantara  lpengguna  ldan  laplikasi  

l[6].  lDari  ladanya  lhubungan  linteraksi,  lpengguna  lakan  lmenghasilkan  ldan  

lmemberikan  lsudut  lpandang  latau  lumpan  lbalik  lterhadap  lsuatu  laplikasi,  laspek  

ltersebut  lterdiri  ldari  lperilaku,  lsudut  lpandang,  lemosi  ldan  lrespon  lterhadap  

laplikasi  ltersebut  l[3].  lMaka  ldari  litu  ldengan  luser  lexperience  lyang  lbaik,  lpihak  

ldeveloper  latau  lpengembang  lproduk  lakan  llebih  ldiuntungkan  ldikarenakan  

lpengguna  lakan  lbertahan  lmenggunakan  laplikasi  ldan  lberminat  luntuk  lmemilih  

lloyal  lterhadap  laplikasi  latau  lproduk  litu  l[6].  lUntuk  lmelakukan  lpengukuran  

lterhadap  luser  lexperience  lsendiri,  ldapat  ldilakukan  ldengan  lsebuat  lmetode  lHeart  

lMetrics.  lMetode  lini  lmengukur  luser  lexperience  lsuatu  lproduk  lberdasarkan  lsudut   

lpandang  lpengguna  lyang  ltelah  lmenggunakan  lproduk  ltersebut  l  ldan  lmemiliki  l5  

lvariabel  lberdasarkan  lyang  ladalah  lHappiness,  lEngagement,  lAdoption,  lRetention,  

ldan  lTask  lSuccess  l[6]. 

Dalam  lpenelitian  lserupa  lyang  ltelah  ldilakukan  loleh  lFahmi,  ldkk  l[7]  ldengan  

ltujuan  lpenelitian  luntuk  lmengetahui  lfaktor  lyang  lmemengaruhi  luser  lexperience  

lterhadap  ltingkat  lkepuasan  lpengguna,  ladapun  lpenelitian  ltersebut  ldilakukan  

ldengan  lmenerapkan  lmetode  lyang  lberbeda  ldan  ltidak  ldilakukan  lpada  lgenerasi  

lyang  lspesifik  l(Gen  lY,X,Z,  ldll).  lPenelitian  lserupa  ljuga  ltelah  ldilakukan  loleh  

lNurlailah,  lRusdi  lIbnu  l[8]  ldengan  ltujuan  lpenelitian  luntuk  lmengetahui  lapa  lyang  

ldirasakan  lpengguna  ldengan  lmelakukan  lpengukuran  luser  lexperience  lpada  

laplikasi  lSegari,  ladapun  lpenelitian  lini  ldilakukan  ldengan  lobjek  lpenelitian  lyang  

lberbeda  ldan  lpada  lsebuah  lresponden  lyang  lberbeda. 

1.2   lPerumusan  lMasalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, dapat diartikan bahwa user experience 

merupakan aspek penting yang memiliki peranan dalam menentukan kebutuhan 

dan keinginan pengguna untuk menghasilkan pengalaman yang diinginkan dari 

suatu produk. Penelitian ini memiliki fokus untuk memberikan sudut pandang dan 

pengetahuan baru dari metode dan spesifikasi generasi yang berbeda, yaitu 
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Generasi Z. Namun, berdasarkan data dari Databoks, pengguna aplikasi X dari 

kalangan Generasi Z tergolong cukup rendah dibandingkan media sosial lainnya.  

1.3 Pertanyaan  lPenelitian  

Apa  lsaja  lvariable  lyang  lmempengaruhi  lpengalaman  ldari  lpengguna  laplikasi  

lmobile  lX  l  lkhususnya  lpada  lGen  lZ? 

1.4 Tujuan 

Mengetahui lvariable yang  lmemengaruhi  lpengalaman  lpengguna  ldari  

laplikasi  lmobile  lX  lkhususnya  lpada  lGen  lZ  ldengan  lmenggunakan  lmetode  lHeart   

lMetrics. 

1.5   lBatasan  lMasalah  l 

Penelitian  lini  lhanya  lberfokus  ldalam  lmenilai  ltingkat  lkepuasan  luser  

lexperience  lpengguna  laplikasi  lmobile  lX.  

1.6   lManfaat  lPenelitian 

 Bagi  lPerusahaan/  lorganisasi/  ldll 

Dapat  ldijadikan  lbahan  lpertimbangan  ldan  levaluasi  lbagi  lpihak  

lpengembang  lproduk X Mobile dari sisi user experience dan bagi pihak 

pengambang produk   lserupa  luntuk  lmemenuhi  lkebutuhan  luser  lexperience  ldari  

lpara  lpengguna yang diukur berdasarkan metode khusus pengukuran luser  

lexperience berdasarkan aspek emosional. 
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1.7   l  lBagan  lKeterikatan 

 

 

 

  l        Gambar  l1.2  lBagan  lKeterkaitan 
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