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ABSTRAK

Perkembangan teknologi digital telah mengubah cara masyarakat dalam melakukan pemesanan
tiket bioskop, salah satunya melalui aplikasi TIX ID. Untuk memastikan aplikasi ini memberikan
pengalaman pengguna (user experience) yang optimal, diperlukan evaluasi yang sistematis.
Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi tingkat kepuasan pengguna terhadap aplikasi TIX.ID,
sebuah platform pemesanan tiket bioskop secara daring, dengan menggunakan kerangka kerja
HEART (Happiness, Engagement, Adoption, Retention, Task Success). Data dikumpulkan melalui
observasi dan penyebaran kuesioner kepada 100 pengguna aplikasi. Validitas dan reliabilitas
instrumen dinyatakan terpenuhi, menunjukkan bahwa item pernyataan dalam kuesioner valid dan
reliabel. Metode yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif dengan penyebaran kuesioner
kepada pengguna aktif aplikasi TIX ID, serta pengolahan data menggunakan perangkat lunak SPSS.
Hasil penelitian menampilkan bahwa secara keseluruhan tingkat kegunaan aplikasi berada pada
kategori tinggi. Hasil menunjukkan bahwa Happiness (75), Adoption (70%), dan Task Success
(71%) berada pada level usability tinggi, sedangkan Engagement (66%) dan Retention (69%)
belum memenuhi target 70%. Secara keseluruhan, aplikasi TIX ID memberikan UX yang baik,
namun perlu peningkatan pada keterlibatan dan loyalitas pengguna melalui fitur inovatif, dan
penyempurnaan layanan.

Kata Kunci: Framework HEART, TIX ID, Usability, User Experience
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USER EXPERIENCE ANALYSIS OF THE TIX ID APPLICATION
USING THE HEART FRAMEWORK

DESI RATNA SARI
NIM: 12050320507

Date of Final Exam: December 2™ 2025
Graduation Period:
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ABSTRACT

The development of digital technology has transformed the way people purchase movie tickets, one
of which is through the TIX ID application. To ensure that this application provides an optimal
user experience, a systematic evaluation is required. This study aims to evaluate the level of user
satisfaction with the TIX ID application, an online movie ticket booking platform, using the HEART
framework (Happiness, Engagement, Adoption, Retention, Task Success). Data were collected
through observation and questionnaires distributed 100 users of the application. The validity and
reliability of the instrument were confirmed, indicating that the questionnaire items were both valid
and reliable. The research employed a quantitative approach by distributing questionnaires to
active users of the TIX ID application, and data analysis was carried out using SPSS software. The
results show that, overall, the usability level of the application is categorized as high. Specifically,
Happiness (75), Adoption (70%), and Task Success (71%) were found to be at a high usability
level, while Engagement (66%) and Retention (69%) did not meet the 70% target. Overall, the
TIX ID application provides a good user experience; however, improvements are needed in user
engagement and loyalty through innovative features and service enhancements.

Keywords: Framework HEART, TIX ID, Usability, User Experience
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pesatnya perkembangan teknologi digital telah mengubah secara fundamen-
tal cara masyarakat berinteraksi dengan berbagai layanan, termasuk dalam indus-
tri_hiburan. Smartphone kini bukan lagi sekadar alat komunikasi, melainkan telah
bertransformasi menjadi pusat akses informasi, hiburan, dan transaksi. Fenomena
int mendorong berbagai penyedia layanan untuk mengembangkan aplikasi seluler
guna menjangkau konsumen secara lebih efektif dan efisien. Kehadiran aplikasi mo-
bile yang user friendly menjadi kunci utama untuk menarik dan mempertahankan
pengguna di tengah persaingan pasar yang ketat. Kualitas pengalaman pengguna
(User Experience - UX) menjadi penentu utama keberhasilan suatu aplikasi, di
mana aplikasi yang mudah digunakan, intuitif, dan memberikan nilai tambah akan
lebih diminati oleh konsumen (Afiyanti, 2008).

TIX ID adalah salah satu aplikasi mobile terkemuka di Indonesia yang
menyediakan layanan pemesanan tiket bioskop secara online. Aplikasi ini memung-
kinkan pengguna untuk melihat jadwal film, memilih kursi, dan melakukan pemba-
yaran secara digital, menghilangkan kebutuhan untuk mengantre di loket bioskop.
Sejak diluncurkan, TIX ID telah menjadi populer di kalangan pecinta film karena
kemudahan dan kenyamanan yang ditawarkannya. Dengan fitur-fitur seperti infor-
masi film terkini, trailer, dan promo, TIX ID berusaha untuk memberikan pengala-
man yang menyeluruh bagi para penggunanya (TIX ID Official, 2024). Oleh karena
ite, penting untuk menilai sejauh mana pengalaman pengguna dalam aplikasi ini
benar-benar mendukung kebutuhan dan ekspektasi mereka.

User experience (UX) bukan hanya tentang estetika visual, tetapi juga men-
cakup seluruh aspek interaksi pengguna dengan aplikasi, termasuk kemudahan
penggunaan, efisiensi, aksesibilitas, dan kepuasan secara keseluruhan. UX yang
baik akan meningkatkan kepuasan pengguna, mendorong loyalitas, dan berpotensi
meningkatkan jumlah transaksi. Sebaliknya, UX yang buruk dapat menyebabkan
frustrasi, menurunkan tingkat adopsi, dan bahkan membuat pengguna beralih ke
aplikasi lain. Dalam konteks aplikasi pemesanan tiket seperti TIX ID, UX yang op-
timal sangat krusial karena directly memengaruhi keputusan pengguna untuk meng-
gunakan aplikasi tersebut dibandingkan pemesanan tiket lainnya (Norman, 2013).
Dengan demikian, analisis UX pada TIX ID menjadi langkah penting untuk mema-

hami kualitas interaksi yang ditawarkan serta potensi perbaikan di masa depan.
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Gambar 1.1. Jumlah Penonton Bioskop
(Sumber: filmindonesia.or.id 2025

)

Jumlah penonton bioskop di Indonesia mengalami tren pertumbuhan yang
positif dari tahun 2022 hingga 2025. Berdasarkan data dari FilmIndonesia.or.id dan
Badan Perfilman Indonesia pada Gambar 1.1, pada tahun 2022 tercatat sebanyak
100 juta tiket bioskop terjual. Angka ini meningkat secara signifikan pada tahun
2023 menjadi 114,5 juta penonton, yang menunjukkan pertumbuhan sebesar 14,5%
dibandingkan tahun sebelumnya. Tren positif ini berlanjut pada tahun 2024, di
mana jumlah penonton bioskop kembali meningkat menjadi 126,22 juta, atau naik
sekitar 10% dari tahun 2023. Kenaikan ini mengindikasikan pemulihan industri per-
filman Indonesia pascapandemi serta meningkatnya minat masyarakat untuk kem-
bali menonton film di bioskop. Jika tren ini terus berlanjut hingga 2025, maka
industri perfilman Indonesia berpotensi mencapai rekor jumlah penonton baru yang
semakin memperkuat posisinya di pasar hiburan nasional.

Untuk tahun 2025, meskipun data tahunan belum sepenuhnya tersedia, be-
berapa indikator menunjukkan bahwa pertumbuhan tetap akan berlanjut. Salah
satu film lokal berjudul Jumbo berhasil meraih lebih dari 10 juta penonton hanya
dalam paruh pertama tahun 2025, menjadikannya salah satu film terlaris sepan-
jang masa di Indonesia (Brilianty dan Alamiyah, 2025) Berdasarkan pencapaian
tersebut, jumlah total penonton bioskop tahun 2025 yang terlihat pada Gambar 1.2
diperkirakan dapat mencapai sekitar 140 juta, dengan proyeksi pertumbuhan sebe-
sar 10-15% dibandingkan tahun sebelumnya. Tren ini memperkuat asumsi bahwa
industri bioskop di Indonesia masih memiliki potensi yang besar, terlebih dengan
meningkatnya penggunaan aplikasi pemesanan tiket digital seperti TIX ID, M-TIX,



dan GoTIX yang turut mempermudah akses masyarakat terhadap layanan bioskop.

Film Terlaris Di Bioskop 2025
Hingga Pertengahan Tahun

12.000.000

10.000.000

£.000.000

6.000.000

4.000.000
o I B m =
0 T T T T

Jumbo Pabrik Gula Petaka Komang Qodrat 2
Gunung Gede

Gambar 1.2. Film Terlaris 2025
(Sumber: filmindonesia.or.id 2025)

Untuk mengevaluasi dan mengukur pengalaman pengguna secara sistema-
tis, diperlukan kerangka kerja yang tepat. Salah satu framework yang banyak di-
gunakan dalam studi UX modern adalah HEART framework. HEART Untuk men-
ganalisis dan mengevaluasi pengalaman pengguna secara menyeluruh dan objektif,
digunakan sebuah metode yang dikenal sebagai HEART framework. Framework
ini dikembangkan oleh tim UX di Google dan terdiri dari lima elemen utama, yaitu:
Happiness mengukur kepuasan dan perasaan positif pengguna, Engagement men-
gukur seberapa sering dan intens pengguna berinteraksi, Adoption melihat jumlah
pengguna baru, Refention melihat pengguna yang tetap menggunakan aplikasi dari
waktu ke waktu, Task Success mengukur keberhasilan pengguna dalam menyele-
saikan tugas tertentu di aplikasi (Rodden, Hutchinson, dan Fu, 2010).

Meskipun TIX ID telah berhasil meraih pangsa pasar yang signifikan, selalu
ada ruang untuk peningkatan, terutama dalam aspek user experience. Berdasarkan
observasi awal dan ulasan pengguna di berbagai platform aplikasi, beberapa perma-
salahan yang mungkin terkait dengan UX pada aplikasi TIX ID antara lain: lambat-
nya waktu respons saat membuka aplikasi, fitur pencarian film yang kurang akurat,
sering terjadi kegagalan saat transaksi tiket, tampilan visual yang tidak konsisten
di-berbagai jenis perangkat, dan kurangnya umpan balik dari sistem saat terjadi
kesalahan. Pengguna juga mengeluhkan bahwa mereka sulit menemukan histori
transaksi atau riwayat tiket yang sudah dibeli. Hal-hal tersebut menunjukkan per-
lunya evaluasi mendalam agar TIX ID dapat terus meningkatkan kualitas layanan

dan mempertahankan loyalitas penggunanya.



Tabel 1.1. Permasalahan Berdasakan Variabel

Variabel Deskripsi variabel Permasalahan Pengguna Tix ID
Happiness Kepuasan dan persepsi -Rating aplikasi menurun karena
pengguna terhadap aplikasi.  keluhan terkait refund dan layanan
pelanggan yang lambat.
-Ulasan negatif di Play Store.
Engagement Tingkat keterlibatan peng- Pengguna jarang menggunakan fi-
guna terhadap fitur aplikasi.  tur promo atau loyalty point karena
tidak menarik atau tidak tersedia.
Adoption Seberapa cepat dan banyak Beberapa pengguna baru kesulitan
pengguna baru menggu- dalam proses registrasi dan login
nakan aplikasi. karena tampilan tidak intuitif
Retention Kemampuan aplikasi untuk Pengguna lama beralih ke aplikasi

Task Success

mempertahankan pengguna
agar tetap aktif menggu-
nakan aplikasi.
Keberhasilan pengguna
dalam menyelesaikan tugas

tertentu di aplikasi.

pesaing seperti MTix atau CGV
karena TIX ID sering error saat
pembayaran.

Gagal dalam pemesanan tiket
karena sistem error saat proses

checkout atau koneksi lambat saat

jam sibuk.

Penelitian ini juga merujuk pada studi sejenis yang telah dilakukan sebelum-
nya pada Tabel 1.1. Penelitian oleh (Ramadhan et al., 2022) mengenai evaluasi UX
aplikasi transportasi online menggunakan framework HEART menunjukkan bahwa
dimensi ”Happiness” dan “Task Success” menjadi indikator utama yang memen-
garuhi loyalitas pengguna. Penelitian lain oleh (Jannah et al., 2022) pada apli-
kasi layanan streaming menunjukkan bahwa ”Engagement” dan ”Retention” sangat
menentukan dalam mempertahankan pengguna jangka panjang. dapat disimpulkan
bahwa penggunaan HEART framework mampu memberikan gambaran yang kom-
prehensif terhadap pengalaman pengguna, termasuk untuk aplikasi pemesanan tiket
bioskop seperti TIX ID.

Permasalahan-permasalahan ini, jika tidak diatasi, dapat berdampak negatif
pada kepuasan pengguna dan pada akhirnya memengaruhi loyalitas pengguna TIX
ID. Oleh karena itu, penelitian ini akan berfokus pada analisis mendalam terhadap
user experience aplikasi TIX ID untuk mengidentifikasi area-area yang memerlukan
perbaikan dan memberikan rekomendasi yang konstruktif guna meningkatkan kua-

litas layanan.



1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang, penelitian ini merumuskan masalah se-
bagai berikut: Bagaimana tingkat user experience pada aplikasi TIX ID berdasarkan
metode HEART framework.

1.3 Batasan Masalah
Berdasarkan perumusan masalah di atas, maka batasan masalah yang akan
dibahas adalah sebagai berikut:
1. Penelitian ini berfokus pada pengguna aktif apliaksi TIX ID sebagai objek
penelitian
Penelitian ini dilakukan pada pengguna TIX ID di Pekanbaru
3. Usia dari responden diatas 17 -30 tahun
Penelitian ini dilakukam untuk mengerahui pengaruh user experience pada
apliaksi TIX ID berdasarkan persepsi nilai pengguna terhadap kepuasan
pengguna pada apliaksi TIX ID

1.4 Tujuan
Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan dari penelitian ini adalah:
1.  Untuk menganalisis tingkat pengalaman pengguna (UX) aplikasi TIX ID
menggunakan framework HEART
2. Untuk memberikan perbaikan terhadap pengalaman pengguna berdasarkan

pengukuran variabel HEART

1.5 Manfaat
Berdasarkan pencapaian tujuan dalam penelitian ini, maka penelitian ini da-
pat memberikan manfaat antara lain:
1. Dapat digunakan untuk meningkatkan kualitas aplikasi TIX ID
2. Dapat memeberikan manfaat praktis baik secara langsung maupun tidak
langsung kepada pengembang aplikasi TIX ID
3. Dapat meningkatkan user experience pada aplikasi TIX ID
4. Dapat memberikan informasi terhadap penelitian-penelitian selanjutnya

yang berkaitan dengan masalah yang sejenis

1.6 Sistematika Penulisan

Penyusunan laporan penelitian ini terdiri atas lima bab yang membahas
penelitian yang dijalankan, berikut adalah gambaran pokok pembahasan dari setiap
bab adalah sebagai berikut:

BAB 1. PENDAHULUAN

Pada bab ini berisi penjelasan secara singkat mengenai latar belakang



masalah, rumusan masalah, batasan masalah, tujuan, manfaat penelitian, dan sis-
tematika penulisan.

BAB 2. LANDASAN TEORI

Pada bab ini peneliti menjelaskan secara terperinci mengenai teori yang di-
gunakan digunakan untuk mendukung analisis user experience pada aplikasi Tix Id
menggunakan framework HEART.

BAB 3. METODOLOGI PENELITIAN

Pada bab ini membahas mengenai metodologi yang digunakan dalam
penelitian serta membahas proses terkait prosedur penelitian, model penelitian,
pemilihan responden dan fools yang digunakan untuk membantu jalannya peneli-
tian.

BAB 4. ANALISA DAN HASIL

Bab ini membahas analisis serta menguraikan hasil analisis, interpretasi
hasil, dan evaluasi analisis penelitian yang dilakukan pada aplikasi TIX ID meng-
gunakan framework HEART.

BAB 5. PENUTUP

Bab ini menjelaskan mengenai kesimpulan hasil penelitian yang sudah di-
lakukan pada bab sebelumnya yang telah dituangkan pada bab sebelumnya serta
berisi rekomendasi untuk pengembangan aplikasi mobile TIX ID dan saran yang

dapat membantu dalam penelitian berikutnya.



BAB 2
LANDASAN TEORI

21 Aplikasi Mobile

Aplikasi mobile adalah perangkat lunak yang dirancang untuk dijalankan
pada perangkat bergerak seperti smartphone atau tablet. Aplikasi ini berfungsi un-
tuk membantu pengguna melakukan berbagai aktivitas, mulai dari komunikasi, hi-
buran, pembelajaran, transaksi keuangan, hingga manajemen kehidupan sehari-hari.
Aplikasi mobile biasanya dikembangkan untuk sistem operasi tertentu seperti An-
droid atau 10S, dan tersedia melalui toko aplikasi digital seperti Google Play Store
dan Apple App Store (Nielsen dan Landauer, 1993).

Dengan meningkatnya penetrasi internet dan penggunaan smartphone se-
cara global, aplikasi mobile telah menjadi bagian penting dalam kehidupan digital
masyarakat. Menurut laporan DataReportal (We Are Social & Meltwater, 2024),
lebih dari 90% pengguna internet global mengakses internet melalui perangkat mo-
bile, dan rata-rata pengguna smartphone menghabiskan lebih dari 4 jam per hari
untuk menggunakan aplikasi mobile.Keberhasilan sebuah aplikasi mobile sangat
bergantung pada desain antarmuka pengguna (UI), pengalaman pengguna (UX),
performa aplikasi, serta keamanan dan privasi data. Oleh karena itu, pengujian
dan evaluasi terhadap usability serta pengalaman pengguna menjadi bagian penting

dalam siklus pengembangan aplikasi mobile.

2.2 User Experience

Pengalaman pengguna atau user experience (UX) adalah persepsi dan re-
spons pengguna yang dihasilkan dari penggunaan suatu produk, sistem, atau
layanan. UX mencakup seluruh aspek interaksi pengguna, termasuk kesan emo-
sional, kemudahan penggunaan, efisiensi, dan kepuasan yang dirasakan saat meng-
gunakan produk (Rafael, Santiago, Rebelo, Noriega, dan Vilar, 2022)

UX tidak hanya bergantung pada antarmuka pengguna (user interface),
tetapi juga mencakup konteks penggunaan, ekspektasi pengguna, serta kesan se-
belum, selama, dan setelah penggunaan. Faktor-faktor seperti estetika desain,
kecepatan respon sistem, dan keandalan fitur juga mempengaruhi persepsi UX
(Garrett, 2022).

Menurut (Nielsen & Landauer, 1993) UX yang baik dicapai dengan mema-
hami kebutuhan pengguna secara mendalam, melakukan iterasi desain berbasis
umpan balik, serta mengoptimalkan usability dan aksesibilitas. Dalam praktiknya,

UX sering kali dievaluasi menggunakan metode seperti usability testing, heuristic



evaluation, survei kepuasan, dan metrik UX seperti task success rate, error rate,
dan system usability scale (SUS). Dalam era digital saat ini, pengalaman pengguna
telah menjadi elemen kunci dalam kesuksesan produk digital. UX yang baik dapat
meningkatkan retensi pengguna, loyalitas, serta nilai kompetitif suatu aplikasi atau
layanan (Krug dkk., 2014).

2.3 Mobile Ticketing

Mobile ticketing adalah proses pemesanan, pembayaran, penerimaan, dan
validasi tiket melalui perangkat seluler seperti smartphone. Tiket digital ini bi-
asanya berbentuk kode QR, barcode, atau token NFC yang dapat dipindai saat ma-
suk ke acara atau layanan transportasi. Teknologi ini menghilangkan kebutuhan
akan tiket fisik, sehingga menawarkan kenyamanan, efisiensi, dan pengurangan bi-
aya distribusi bagi operator dan pengguna (Bailaen dan Bangkalang, 2025).

Pasar mobile ticketing mengalami pertumbuhan pesat secara global. Pada
tahun 2024, nilai pasar ini diperkirakan mencapai USD 2,25 miliar dan diproyek-
sikan meningkat menjadi USD 8,48 miliar pada tahun 2033, dengan tingkat pertum-
buhan tahunan gabungan (CAGR) sekitar 15,9%. Pertumbuhan ini didorong oleh
meningkatnya penggunaan smartphone, preferensi terhadap transaksi tanpa kontak,
dan integrasi dengan dompet digital serta layanan mobilitas seperti Mobility-as-a-
Service (MaaS) (Noer, Ramadhani, Mahardhika, dan Wulansari, 2023).

24 HEART

HEART adalah sebuah framework evaluasi pengalaman pengguna (user
experience) yang dikembangkan oleh tim UX Research Google, khususnya oleh
(Rodden dkk., 2010). Framework ini dirancang untuk membantu mengukur kualitas
pengalaman pengguna produk digital melalui metrik yang relevan dan terstruktur.

HEART merupakan akronim dari lima dimensi utama:

1. Happiness: Mengukur kepuasan, loyalitas, dan persepsi pengguna terhadap
produk, biasanya melalui survei atau Net Promoter Score (NPS)

2. Engagement: Mengacu pada tingkat keterlibatan pengguna, seperti
frekuensi, durasi, atau intensitas penggunaan

3. Adoption: Mengukur jumlah pengguna baru atau tingkat adopsi fitur tertentu
dalam kurun waktu tertentu

4. Retention: Menilai seberapa baik pengguna kembali menggunakan produk
setelah periode waktu tertentu

5.  Task Success: Mengukur efektivitas dan efisiensi penyelesaian tugas, seperti

tingkat keberhasilan tugas, waktu penyelesaian, dan error rate

Framework ini bersifat fleksibel dan dapat diterapkan pada berbagai pro-



duk, dari aplikasi mobile hingga layanan berbasis web. Kekuatan utama HEART
adalah kemampuannya dalam menjembatani antara tujuan bisnis dan pengala-
man pengguna, dengan menyelaraskan metrik yang dapat diukur (metrics) de-
ngan sinyal tindakan (signal) dan tujuan bisnis (goals) melalui proses GSM
(Goals—Signal-Metrics) (Rodden dkk., 2010).

1. Tabel GSM dalam konteks framework HEART merujuk pada:

2. Goals (G): Apa yang ingin dicapai pengguna atau pemilik produk?

3. Signal (S): Sinyal atau indikator yang menunjukkan perilaku pengguna

4. Metrics (M): Ukuran kuantitatif yang diturunkan dari sinyal untuk menilai

performa UX

Tabel 2.1 digunakan untuk memetakan dimensi HEART secara sistematis
dan strategis. Setiap dimensi HEART dihubungkan dengan satu atau lebih Goals,
Signal, dan Metrics yang relevan (Rodden dkk., 2010).

Tabel 2.1. Tabel GSM

HEART Dimension  Goals Signal Metrics

Happiness Meningkatkan Rating atau ulasan Skor kepuasan peng-
kepuasan pengguna positif guna

Engagement Meningkatkan keter- Jumlah interaksi atau ~ Waktu aktif harian /
libatan pengguna waktu penggunaan sesi per pengguna

Adoption Pengguna baru Pengguna baru men- Jumlah  pengguna
berhasil menggu-  coba fitur baru harian / ming-
nakan fitur utama guan

Retention Pengguna tetap Pengguna kem-  Retention rate
menggunakan apli- bali dalam periode

Task Success

kasi secara rutin
Pengguna menyele-
saikan tugas dengan

benar

tertentu
Tugas selesai tanpa
kesalahan / waktu

cepat

Completion rate | er-

ror rate [ task time

2.5 Aplikasi TIX ID

TIX ID pada Gambar 2.1 adalah aplikasi layanan hiburan digital yang
dikembangkan oleh PT Nusantara Elang Sejahtera, dirancang untuk memudahkan
pengguna dalam membeli tiket bioskop dan mengakses berbagai layanan hiburan
lainnya secara online di Indonesia. Diluncurkan pada tahun 2018, TIX ID telah
menjadi salah satu platform e-ticketing terkemuka di Indonesia, menawarkan berba-
gai fitur yang meningkatkan pengalaman pengguna dalam menikmati hiburan lang-
sung (TIX ID, 2025).



TIX

Gambar 2.1. Logo TIX ID
(Sumber: https://www.tix.id)

Adapun fitur-fitur utama yang tersedia dalam TIX ID sebagai berikut:

1. Pemesanan Tiket Bioskop
TIX ID memungkinkan pengguna untuk memesan tiket bioskop dari
jaringan bioskop ternama seperti Cinema XXI, CGV, dan Cinepolis. Peng-
guna dapat memilih film, waktu tayang, dan kursi yang diinginkan secara
real-time, serta melakukan pembayaran melalui berbagai metode, termasuk
e-wallet seperti DANA dan QRIS, kartu debit/kredit, dan transfer bank.

2. TIX Food
Fitur ini memungkinkan pengguna untuk memesan makanan dan minuman
favorit dari bioskop langsung melalui aplikasi, sehingga dapat menghindari
antrean di lokasi.

3. TIX Event
Selain tiket bioskop, TIX ID juga menyediakan layanan pemesanan tiket
untuk berbagai acara hiburan lainnya, seperti konser dan pertunjukan seni,
yang dapat dijelajahi dan dipesan langsung melalui aplikasi.

4. Streaming Vouchers
Pengguna dapat membeli voucher untuk layanan streaming film favorit
mereka langsung dari aplikasi TIX ID, memungkinkan akses mudah ke kon-
ten hiburan digital.

5. Program Loyalitas TIX VIP
TIX ID menawarkan program loyalitas di mana pengguna dapat
mengumpulkan koin setiap kali melakukan transaksi. Koin ini dapat di-
tukarkan dengan berbagai voucher menarik, memberikan insentif tambahan

bagi pengguna setia.

Dengan fitur-fitur tersebut, TIX ID memberikan kemudahan bagi pengguna
dalam merencanakan dan menikmati hiburan tanpa harus menghadapi antrean pan-

jang atau kehabisan tiket. Aplikasi ini juga sering menawarkan promo dan diskon
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menarik, serta menyediakan informasi terkini mengenai film dan acara hiburan lain-

nya (Herawati dan Suyatno, 2023)

2.6 Statistical Package for Social Science (SPSS)

Statistical Package for Social Science (SPSS) adalah sebuah software yang
diciptakan khusus untuk analisis statistik. Keunggulannya terletak pada kecepatan
perhitungan, mampu menangani operasi statistik dari yang paling sederhana hingga
kompleks, yang akan memakan waktu lama jika dikerjakan secara manual. Berkat
kemudahannya, SPSS sering disebut sebagai Statistik Pintar Sebentar Saja.”

Pengguna SPSS cukup merancang variabel, memasukkan data, lalu men-
jalankan analisis atau perhitungan melalui menu yang tersedia. Setelah data diolah,
tahap interpretasi hasil menjadi sangat penting. Proses ini, yang jauh lebih krusial
dibanding sekadar input data, membutuhkan pemahaman kuat tentang statistik dan
metodologi penelitian.

Norman Nie menciptakan SPSS versi pertama pada tahun 1968. Sejak
awal, program ini dirancang untuk kemudahan penggunaan, memungkinkan banyak
fungsi dijalankan hanya dengan klik mouse.

Beberapa keunggulan utama SPSS meliputi:

1. Akses data beragam format: Mampu mengakses berbagai format data
seperti base, Lotus, file teks, dan lainnya, memungkinkan pengguna men-
ganalisis data dari berbagai sumber secara langsung

2. Tampilan data informatif: Memberikan tampilan data yang lebih jelas dan
mudah dipahami

3. Informasi data hilang spesifik: Menyediakan kode alasan yang spesifik un-
tuk data yang hilang, membantu dalam memahami kekurangan data

4. Mudah digunakan: Sangat mudah digunakan tanpa perlu menguasai bahasa
pemrograman
Fitur Menu Utama SPSS untuk pengolahan data aplikasi SPSS dilengkapi

dengan berbagai menu yang memfasilitasi pengolahan data, antara lain:

1. File: Untuk membuka, menyimpan, dan menutup file

2. Edit: Melakukan fungsi editing dasar seperti salin, hapus, dan urungkan

3. View: Menampilkan elemen antarmuka SPSS seperti status bar, foolbar, dan
value labels
Data: Mengolah data, dengan submenu populer seperti insert variabel

5. Transform: Mengubah atau menambah data, sering digunakan untuk meng-
ganti nilai yang hilang atau membuat time series

6. Analyse: Menu utama untuk memproses dan menganalisis data, mencakup
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submenu seperti report dan descriptive statistic
7. Graphs: Membuat berbagai jenis grafik seperti grafik interaktif, peta,
batang, dan garis
8. Utilities: Mencari informasi terkait variabel, file, dan lainnya
Add-ons: Memberikan perintah kepada SPSS untuk menggunakan aplikasi
tambahan seperti Amos atau SPSS data entry
10. Windows: Berpindah antar file yang sedang dibuka
11. Help: Menyediakan bantuan bagi pengguna jika mengalami masalah dengan

aplikasi

2.7 Skala Pengukuran

Skala pengukuran dapat dipahami sebagai sebuah standar yang dipakai un-
tuk menentukan panjang atau pendeknya interval pada suatu instrumen pengukur,
baik itu berfungsi sebagai panduan maupun sebagai kriteria untuk pengumpulan
data (Jannah, Suryanto, dan Pratama, 2022).

Dalam penelitian ini, digunakan skala Likert, yang dinamai berdasarkan
pencetusnya, Rensis Likert. Skala ini sering dimanfaatkan dalam penelitian berba-
sis survei. Hal ini dikarenakan kemampuannya dalam mengukur sikap, opini, atau
persepsi individu maupun kelompok terhadap suatu fenomena sosial.

Skala Likert adalah sebuah alat ukur psikometrik yang diterapkan pada kue-
sioner. Data yang terkumpul melalui pertanyaan kuesioner akan diubah menjadi
bentuk kuantitatif. Selanjutnya, nilai atau skor akan diberikan pada setiap jawaban
responden berdasarkan ketentuan yang telah ditetapkan. Skala Likert umumnya
memiliki lima poin respons untuk setiap pertanyaan yang diajukan kepada respon-
den, yaitu: Sangat Tidak Setuju (STS), Tidak Setuju (TS), Netral (N), Setuju (S),
dan Sangat Setuju (SS).

Tabel 2.2. Nilai Skala Likert

Nilai / Skor Keterangan

1 Sangat Tidak Setuju
2 Tidak Setuju

3) Setuju

4 Sangat Setuju

Pada penelitian ini peneliti menggunakan skala Likert yang ada pada
Tabel 2.2, karena skala Likert lebih mudah dalam penggunaannya dan sudah ter-
bukti akurat karena banyak digunakan dalam penelitian sejenis. Penggunaan skala
Likert ini mempunyai tujuan untuk mengukur tingkat persepsi dari suatu indi-

vidu atau sekelompok orang sesuai dengan fenomena yang dijadikan sebagai bahan
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penelitian, sehingga para responden dapat memberikan nilai atau skor pada setiap

pertanyaan yang diberikan dalam kuesioner yang disebar oleh peneliti.

2.8 Analisis Data

1.

Uji Validitas Data

Verifikasi adalah proses krusial untuk memastikan ketepatan instrumen ukur
saat menilai objek studi. Tujuan utama dari validasi ini adalah memastikan
keabsahan data yang dikumpulkan lewat kuesioner atau survei. Validitas
sendiri menggambarkan seberapa akurat sebuah instrumen dapat mengukur
hal yang ingin diukur. Untuk memverifikasi validitas instrumen, hasil uji
instrumen akan menjadi acuan.

Dalam studi ini, kami menggunakan metode pengaktifan perangkat stan-
dar. Validitas kriteria akan ditentukan dengan menganalisis hubungan antara
skor tiap item pertanyaan dan skor total, baik menggunakan metode korelasi
product-moment maupun metode korelasi silang. Tanggapan dari setiap par-
tisipan akan dicatat menggunakan skala Likert, dan nilai yang didapat dari
setiap pertanyaan akan dianalisis lebih lanjut.

Uji Reliabilitas

Pengukuran reliabilitas melihat dari keandalan suatu instrumen dalam mem-
inimalisir kesalahan (error) dengan melihat dan memastikan konsistensi
maupun kestabilan dari instrumen jawaban yang diisi oleh responden. Tu-
juan dari pengujian reliabilitas adalah mendukung pengukuran dalam pen-
gujian yang akan diujikan akan benar-benar terarah atau baik, pengukuran
uji reliabilitas dalam penelitian dapat dilakukan sebagai pengukuran konsis-
tensi. Uji reliabilitas biasanya menggunakan teknik analisis alpha cronbach.
Tinggi rendahnya reliabilitas, secara empirik ditunjukan oleh suatu angka
yang disebut dengan nilai koefisien reliabilitas. Reliabilitas yang tinggi di-
tunjukkan dengan nilai alpha cronbach mendekati angka 1. Kesepakatan
secara umum reliabilitas yang dianggap sudah cukup memuaskan jika nilai
alpha conbach x >y 0,7 atau ada beberapa ahli yang mengatakan jika suatu
alat ukur dapat dinyatakan reliabel atau konsisten katika skor alpha cron-
bach memenuhi minimal sama dengan atau tidak lebih kecil (x > y) dari

0,6. Berikut adalah rumus dari alpha cronbach untuk uji reliabilitas.

2.9 Penelitian Sejenis

Penelitian sejenis yang menggunakan framework HEART sudah banyak

dilakukan Berikut adalah beberapa contoh penelitian mengenai analisis kepuasan

pengguna dengan menggunakan metode HEART dapat dilihat pada Tabel 2.3.
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Tabel 2.3. Penelitian Sejenis

No Judul Hasil Penelitian

1 Analysis  Of User Ex- Penelitian ini menggunakan metode
perience (UX) in the HEART Metrics, yang meliputi variabel
use of the TikTox Shop kebahagiaan, keterlibatan, adopsi, retensi,
Application with the dan keberhasilan tugas. Penelitian di-
HEART Matrics Method lakukan dengan menyebarkan kuesioner
(2024)Akhmad Galib An- kepada 60 responden pengguna TikTok
dreas,Prita,Dellia,Syifaur Shop. Hasil pengukuran menunjukkan
Jjuwita,renita,ira Sentiawati ~ bahwa tingkat kegunaan TikTok Shop ter-

golong sangat baik, dengan nilai rata-rata
untuk setiap variabel antara 78,3% hingga
81,5%

2 Analisis  User  Experi- Penelitian ini membahas tentang analisis
ence Terhadap kepuasan kepuasan pengguna terhadap aplikasi
pengguna menggunakan Grab menggunakan HEART Frame-
Heart Framewrok Pada work, yang meliputi lima aspeku-
Aplikasi  Grab  (2023) tama:Happiness,Engagement, Adoption,
Muhammad Noer,Jlham Retention, dan Task Success. Penelitian

Ramadhani,Muhammad
Ilyas,Anita Wulansari

ini menggunakan skala Likert untuk men-
gukur pengalaman pengguna berdasarkan
respon kuesioner yang menunjukkan
tinggi,
dengan nilai rata-rata 0,83 pada level of

tingkat kepuasan yang sangat
usability.

Hasil analisis menunjukkan bahwa se-
mua aspek HEART memperoleh skor
tinggi, terutama pada Adoption (0,84)
dan Engagement(0,83), mengindikasikan
bahwa pengguna merasa puas dengan apli-
kasi Grab dalam hal kemudahan, efek-
tivitas, dan kenyamanan. Penelitian
ini merekomendasikan agar Grab mem-
pertahankan kinerja aplikasi untuk terus

memenuhi harapan pengguna.
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Tabel 2.3. Penelitian Sejenis

No Judul Hasil Penelitian
3 Analisis User Experience dalam penelitian ini, kuesioner disebarkan
aplikasi  Mobile Peduli kepada 399 responden. Hasil studi me-
Lindungi  Menggunakan- nunjukkan bahwa aplikasi PeduliLindungi
HEART Framework (2021) masih membutuhkan berbagai perbaikan.
Aprilina Latifah Hanum, Perbaikan tersebut meliputi peningkatan
Tiara Karunia Miranti, Diah  tampilan dengan fokus pada faktor UX
Fatmawati, Muhammad  (User Experience) dan UI (User Interface),
Frendi Diyon, dan cahyo pengembangan fitur baru, sosialisasi fitur-
Joyo Prawir fitur PeduliLindungi yang sudah ada, serta
peningkatan efisiensi dan efektivitas apli-
kasi secara keseluruhan
4 Analisa User Experience Penelitian ini bertujuan untuk mengevalu-
Terhadap fitur aplikasi Ze- asi tingkat kepuasan, keterlibatan, adopsi,
nius Menggunakan HEART retensi, dan keberhasilan tugas pengguna
Framework (2022) Agdeka dalam menggunakan fitur-fitur seperti live
cory Zarkasi, Anita sari wu-  class, rekaman materi, dan game Zencore.
landari,Sucipto menganal- Metodologi penelitian melibatkan penye-
isis pengalaman pengguna baran kuesioner yang hasilnya menun-
(User Experience) terhadap jukkan bahwa aspek Happiness (81%) dan
fitur-fitur pada aplikasi Ze- Engagement (84%) Kondisi ini menun-
nius menggunakan kerangka jukkan bahwa aplikasi berada dalam kat-
kerja HEART (Happiness, egori baik, yang berarti pengguna merasa
Engagement, Adoption, puas dan terlibat saat menggunakannya..
Retention, Task Success). Namun, aspek Adoption (77%), Reten-
tion (71%), dan Task Success (73%)
belum memenuhi target 80%, sehingga
disarankan adanya perbaikan fitur dan
sosialisasi lebih lanjut untuk meningkatkan
keterlibatan dan pemahaman pengguna ter-
hadap aplikasi ini
5 Analisis User Experience Dalam penelitian ini, kuesioner dise-

Aplikasi Academic Informa-
tion System (AIS) Mobile
untuk User-Centered Met-
rics menggunakan HEART
Framework (2019)Ananda
Vickry Pratama, Aprilia
Dian Lestari, dan Qurrotul
Aini

barkan kepada 100 responden. Data yang
terkumpul kemudian diuji dan disajikan
dalam bentuk dashboard.
hasil pengolahan data, tidak ada satu
pun set Goal-Signal-Metrics pada HEART
framework yang tercapai, sebab nilai Met-

Berdasarkan

rics yang diperoleh masih di bawah ek-

spektasi.
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BAB 3

Gambar 3.1. Metodologi Penelitian

3.2 Tahap Pendahuluan
Pada Gambar 3.1 dapat dijabarkan beberapa poin dalam tahap perencanaan

penelitian yaitu sebagai berikut:

1. Menetapkan topik
Tugas Akhir dalam penyusunan Laporan Tugas Akhir ini, langkah pertama
yang dilakukan adalah menentukan topik dan judul. Judul dari Tugas Akhir
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dan penelitian ini adalah ”Analisis User Experience Pada Aplikasi TIX ID
Dengan Menggunakan HEART Framework”

2. Menetapkan Objek
Penelitian Objek penelitian ini adalah pengguna yang aktif menggunakan
aplikasi TIX ID

3. Masalah
Identifikasi masalah dilakukan untuk merumuskan isu dalam batasan peneli-
tian berdasarkan analisis awal yang telah dilakukan menetapkan tema

penelitian

3.3 Tahap Pengumpulan Data

Langkah selanjutnya adalah mengumpulkan data. Proses ini melibatkan
berbagai teknik untuk memperoleh informasi yang telah ditentukan. Ada dua jenis
data utama: data primer, yang didapatkan langsung dari sumber aslinya, dan data
sekunder, yang merupakan informasi yang sudah ada dan hanya perlu dicari oleh
peneliti yang terdapat Lampiran B. Menurut Hartono (2008), metode pengumpulan

data dalam studi ini juga berfungsi sebagai instrumen penelitian, antara lain:

1. Wawancara: Melibatkan interaksi langsung dengan responden (lihat Lam-
piran A), di mana pertanyaan diajukan secara langsung kepada pengguna
aplikasi TIX ID

2. Observasi: Dilakukan dengan mengamati langsung objek penelitian, yaitu
aplikasi TIX ID, untuk mencatat aktivitas yang terjadi. Hasil pengamatan
ini kemudian didokumentasikan untuk laporan

3. Sebelum menyebarkan kuesioner, dilakukan penentuan set GSM yang men-
dukung penerapan metode HEART Metrics (Herawati dan Suyatno, 2023).
Goals harus mewakili tujuan secara jelas maksud dari produk tersebut, ke-
mudian Signal perlu menunjukkan indikasi atau respons yang muncul dari
pengguna dan Metrics berperan sebagai tolok ukur untuk mengevaluasi hasil
pengisian kuesioner oleh responden harus dapat menjadi acuan penilaian
dari hasil penyebaran kuesioner kepada responden. Target 70% dipilih
karena merupakan ambang batas yang umum digunakan dalam penelitian
UX, mencerminkan mayoritas pengguna yang puas dan terlibat secara real-

istis. Berikut GSM pada penelitian ini terdapat pada Tabel 3.1
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Tabel 3.1. Set Goals,Signal,Metrics

Variabel Goals Signal Metrics

Happiness Ingin 70% pengguna, Melakukan penye- Opsi jawaban
aplikasi  Tix ID baran kuesioner yang  kuioner berskala 1-5
menyenangkan dan berfokus pada aspek
mudah digunakan. kebahagiaan.

Enggagemnt Ingin (70%) peng- menghitung jumlah Opsi jawaban
guna memanfaatkan akses pengguna  kuioner berskala 1-5
beragam fitur apli- setiap minggu dan
kasi TIX ID, seti- memberikan perny-
daknya sekali dalam ataan yang berfokus
seminggu. atau  menunjukkan

pada aspek Engage-
ment.

Adoption Ingin 70% pengguna menghitung jumlah Opsi jawaban
aplikasi TIX ID me- pengguna yang ma- kuioner berskala 1-5
nunjukkan niat atau suk atau mendaftar
ketertarikan  untuk ke  aplikasi  dan
tetap loyal dalam menyampaikan
penggunaan aplikasi pernyataan yang
tersebut. berorientasi atau

menunjukkan pada
aspek Adoption
Retention Ingin 70% pengguna menghitung jumlah Opsi jawaban

Task sucess

aplikasi berniat
dan bersedia untuk
menggunakan kem-
bali karena manfaat

yang dimilikinya.

Ingin 70% pengguna
dapat menggunakan
fitur aplikasi dengan

cepat dan mudah.

pengguna yang men-
goperasikan aplikasi

dan memberikan
pernyataan yang
berorientasi atau
menunjukkan pada

aspek Retention
Melakukan
tribusi

dis-
kuesioner
dengan memberikan
yang
berfokus pada aspek

pernyataan

keberhasilan tugas

kuioner berskala 1-5

Opsi jawaban

kuioner berskala 1-5

Kuesioner merupakan kumpulan pertanyaan untuk memperoleh informasi
dari pengguna aktif aplikasi TIX ID tentang penelitian yang dilakukan dan
digunakan untuk mengukur suatu peristiwa atau kejadian (Norman, 2013).
Kuesioner dibuat menggunakan Google Form yang berisi pertanyaan ten-
tang identitas respon den dan subjek penelitian.
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Tabel 3.2. Kriteria Kuesioner penelitian

No Item kuesioner
Happines

1 Saya dapat dengan mudah menggunakan aplikasi TIX ID
dalam pembelian tiket

2 Saya dapat mengerti dengan jelas semua fitur dalam apli-
aksi TIX ID

3 Saya tertarik dalam menggunakan TIX ID sebagai apli-
kasi pemesanan tiket secara cepat dan mudah

Engagement

Aplikasi TIX ID dapat diakses setiap waktu

5 Fitur aplikasi TIX ID bermanfaat bagi saya

Saya rutin melakukan update pada aplikasi TIX ID
Adoption
Saya tau bagimana menggunakan apliaksi TIX ID
Aplikasi TIX ID dapat memenuhi kebutuhan saya
9 Saya membutuhkan waktu yang sedikit dalam memahami

pengguna apliaksi TIX ID

Retention
10 Saya sering menggunakan fitur fitur yang ada didalam
aplikasi TIX ID
11 Saya terus menggunakan aplikasi TIX ID sebagai solusi

peaktis untuk pembelian tiket

12 Skualitas aplikasi TIX ID sudah baik

Task Succes

13 Saya dapat mengisi data diri pada aplikasi saat
melakukan registrasi awal

14 Saya dpat menggunakan layanan fitur untuk memilih
lokasi tempat duduk pada aplikasi

15 Saya dapat melakukan transaksi pembayaran pada apli-
kasi tix id dengan terhubung Dana, Gopay, Shoopepay,
OVO, Qris

Dalam penelitian ini, pengambilan sampel dilakukan dengan menggunakan
rumus Lemeshow, sebagaimana dijelaskan dalam Tabel 3.2. Responden yang ter-
libat adalah pengguna aktif aplikasi TIX ID, yang datanya dikumpulkan melalui
penyebaran kuesioner berisi pertanyaan tertulis. Peneliti mendistribusikan kue-
sioner tersebut secara langsung kepada mereka.

Kuesioner, atau daftar pertanyaan, disusun dengan mengacu pada skala Lik-
ert (Silva, Ferreira, dan Silva, 2025). Skala ini sangat berguna untuk mengukur
sikap, pandangan, dan persepsi individu atau kelompok terhadap variabel penelitian.

Dengan skala Likert, variabel yang dianalisis dapat dijelaskan melalui indikator-
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indikatornya.Data lengkap dari kuesioner yang telah disebarkan dapat dilihat pada
Lampiran C. Setiap item instrumen yang menggunakan skala Likert menawarkan
gradasi respons, mulai dari sangat positif hingga sangat negatif (Ningrum, 2025).

1. Sangat Setuju (SS): diberi nilai 4

2. Setuju (S): diberi nilai 3

3. Tidak Setuju (TS): diberi nilai 2

4. Sangat Tidak Setuju (STS): diberi nilai 1

Peneliti menggunakan rumus Lemeshow untuk menghitung sampel dari

populasi yang tidak diketahui atau tidak terbatas. Dalam kasus ini, peneliti akan
menghitung jumlah sampel dari aplikasi TIX ID. Rumus ini dianggap efektif karena
mampu memberikan estimasi ukuran sampel yang representatif meskipun jumlah
populasi tidak diketahui secara pasti. Dengan demikian, hasil penelitian diharap-
kan memiliki tingkat validitas dan reliabilitas yang lebih tinggi. Rumus Lemeshow

adalah sebagai berikut yang tertera pada Persamaan 3.1:

2
n= ”PEZ# (3.1)

Description:
n = Jumlah Sampel
7. =7 score at 95% confidence = 1.96
P = maximum estimate = 0,5
d= alpha (0.10) or 10% sampling error

B 1,962><0,5(1—0,5):96704 3.2)

0.12

Dibulatkan menjadi 100 responden, oleh karena itu, dalam penelitian ini,

kami menggunakan 100 responden yang merupakan pengguna aktif aplikasi Tix ID.
Pemilihan sampel ini dilakukan dengan rumus Lemeshow, dan selanjutnya akan di-
uji menggunakan metode HEART Metrics.Konstruksi atau variabel-variabel yang
belum dapat dibentuk dari komponen kuesioner saat dirancang. Nanti, item-item
pertanyaan tersebut harus dapat diukur dengan skala pengukuran, dan struktur ini
harus diuraikan sedemikian rupa menjadi dimensi-dimensi dan elemen-elemen data
yang dapat diukur agar dapat didefinisikan secara operational. Selanjutnya, elemen-
elemen konstruk yang sudah dapat diukur dapat digunakan sebagai item-item dalam
kuesioner. Variabel dari pendekatan HEART digunakan sebagai variabel dalam
penelitian ini. Berikut variabel dan pernyataan kuesioner disajikan dalam Tabel 3.3

berikut ini.
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Tabel 3.3. Variabel Dan Jumlah Pernyataan

Framework Variabel Jumlah pernyataan
HEART Happiness 3

Engagement 3

Adoption 3

Retention 3

Task success 3

3.4 Tahap Analisa dan Pengolahan Data

Tahap pengolahan dan analisis data dalam penelitian ini, teknik statistik
deskriptif digunakan untuk menganalisis data dengan menggambarkan data yang
telah dikumpulkan dalam grafik. Pada titik ini, tugas-tugas yang telah diselesaikan
termasuk mendeskripsikan responden, mengevaluasi validitas dan reliabilitas uji,

dan mengolah data kuesioner seperti pada Lampiran D.

1. Deskripsi Responden
Pada tahap ini, deskripsi dan penjelasan akan diberikan kepada responden
yang telah berpartisipasi dalam mengisi kuesioner penelitian. Jenis kelamin,
usia, pekerjaan dan pengguna aplikasi TIX ID digunakan untuk mendeskrip-
sikan responden.

2. Uji Validitas dan Uji Reliabilitas
Validitas dilakukan untuk memastikan bahwa item pertanyaan yang digu
nakan valid. Dengan menggunakan korelasi product moment pearson, se-
tiap item pernyataan dalam uji validitas ini dikaitkan dengan skor keselu-
ruhan kategori pernyataan. Alat ini dianggap valid jika nilai r diperoleh
dari tabel. Tujuan dari uji reliabilitas penelitian ini adalah untuk menge-
tahui apakah kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang reliabel.
Hal ini dilakukan dengan melihat hasil cronbach alpha dari setiap variabel
yang diteliti. Nilai tabel yang lebih besar dianggap reliabel atau bukti yang

reliabel.

3.5 Tahap Mengelola Data Dengan Heart Framework

Tingkat kegunaan mencakup beberapa aspek yang mengukur kepuasan
pengguna dalam menggunakan suatu sistem atau produk. Aspek-aspek tersebut bi-
asanya meliputi kemudahan penggunaan, efisiensi, serta kenyamanan dalam berin-
teraksi dengan sistem. Dengan menilai faktor-faktor tersebut, peneliti dapat mem-
peroleh gambaran menyeluruh mengenai kualitas pengalaman pengguna. Ada be-

berapa cara untuk menghitung tingkat kegunaan, yaitu:
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6.

Temukan nilai maksimum masing-masing. Nilai maksimum adalah nilai
yang diharapkan. Nilai maksimum ditentukan dengan mengalikan nilai se-
tiap pertanyaan dengan jumlah pertanyaan setiap metrik, dikalikan dengan
jumlah responden (Noer dkk., 2023). Rumus penghitungan nilai maksimum
dijelaskan sebagaimana Persamaan 3.3 berikut:

Nmax = QmaxXZQXR 3.3)

Keterangan:

Nmax: Nilai tertinggi yang mungkin yang akan diperoleh di setiap variabel
Qmax: Skor maksimum yang diberikan untuk setiap pertanyaan.

Y O: Jumlah pertanyaan pada setiap variabel

R: Jumlah sampel yang digunakan

Nilai total untuk setiap variabel yang telah dianalisis akan dihitung
berdasarkan hasil data yang diperoleh dari kuesioner

Selain itu, untuk setiap variabel (Happiness, Engagement, Adoption, Reten-
tion, dan Task Success), perlu dihitung nilai rata-rata (mean) untuk setiap
indikator yang relevan guna memberikan gambaran yang lebih mendetail
tentang performa setiap variabel

Penilaian terhadap setiap variabel dilakukan dengan menghitung persentase
nilai yang diperoleh. Nilai kriteria ditentukan dengan membagi nilai total
dengan nilai maksimal, kemudian dikalikan 100%. Rumus untuk menghi-

tung nilai kriteria adalah sebagaimana Persamaan 3.4.

Ntotal
Nmax

nilai kriteria = x 100 (3.4)

Penentuan tingkat level of usability dilakukan dengan mencocokkan nilai
kriteria dari masing-masing variabel yang telah dihitung (Ningrum, 2025)
dapat dilihat pada Tabel 3.4.

Tabel 3.4. Level Of Usability

NKkriteria Level Of Usability
80-100% Sangat Tinggi
60-79% Tinggi

40-59% Cukup

20-39% Buruk

0-19% Sangat Buruk

Rekomendasi didapatkan setelah mendapatkan hasil analisis. Langkah se-

lanjutnya adalah membuat saran untuk perbaikan. Rekomendasi ini dibuat
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berdasarkan hasil analisis data yang dilakukan dan dapat digunakan sebagai
referensi untuk perbaikan dan peningkatan kualitas aplikasi TIX ID di masa

mendatang

3.6 Dokumentasi

Tahap terakhir dari penelitian adalah dokumentasi. Tahap ini berfungsi
untuk menyelaraskan temuan dengan tujuan penelitian sebelumnya dan membuat
kesimpulan dan rekomendasi berdasarkan temuan penelitian untuk menyelesaikan

masalah.
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BAB 5
PENUTUP

51 Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis dan pengujian yang dilakukan terhadap 100 re-
sponden pengguna aktif di Pekanbaru menggunakan metode HEART, dapat dis-
impulkan bahwa secara keseluruhan tingkat user experience (UX) pada aplikasi
TIX ID berada pada kategori "Tinggi”. Penelitian ini menunjukkan bahwa apli-
kasi TIX ID secara umum telah berhasil memfasilitasi kebutuhan pengguna dalam
pemesanan tiket bioskop daring dengan baik. Namun, dari evaluasi terhadap lima
variabel HEART dengan standar keberhasilan minimal 70%, ditemukan bahwa tu-
juan pengembangan aplikasi belum sepenuhnya tercapai karena adanya ketimpan-
gan antara aspek fungsionalitas dan aspek keterikatan pengguna.

Secara spesifik, tiga variabel utama yaitu Happiness (75%), Adoption
(70%), dan Task Success (71%) telah berhasil memenubhi target usability yang dite-
tapkan. Pencapaian ini mengindikasikan bahwa pengguna merasa puas dan senang
saat menggunakan aplikasi karena kemudahannya, pengguna baru dapat beradap-
tasi dengan cepat tanpa kesulitan berarti, serta fitur-fitur utama aplikasi berfungsi
efektif dalam menyelesaikan tugas krusial seperti pemilihan kursi dan pembayaran.
Hal ini menjawab bahwa dari sisi kemudahan penggunaan dan fungsi dasar, TIX ID
telah memberikan pengalaman yang optimal.

Sebaliknya, dua variabel lainnya, yaitu Engagement (66%) dan Retention
(69%), belum mencapai ambang batas minimal 70%. Rendahnya skor Engagement
menunjukkan bahwa interaksi pengguna masih bersifat pasif dan hanya terbatas
pada kebutuhan mendesak, akibat kurangnya fitur interaktif yang menarik minat
pengguna untuk membuka aplikasi secara rutin. Sementara itu, ketidatercapaian
target pada variabel Refention menandakan bahwa loyalitas pengguna jangka pan-
jang masih terganggu oleh kendala teknis seperti loading error, proses yang lam-
bat di jam sibuk, serta persepsi biaya layanan yang tinggi, yang membuat peng-
guna belum sepenuhnya menjadikan TIX ID sebagai pilihan utama yang tak tergan-
tikan. Sebagai implikasi dari temuan tersebut, rekomendasi perbaikan difokuskan
pada peningkatan aspek Keterlibatan (Engagement) dan Retensi (Retention) untuk
menyempurnakan pengalaman pengguna Dengan demikian, meskipun tingkat UX
saat ini sudah tergolong tinggi, perbaikan pada area-area spesifik ini diperlukan un-
tuk memastikan kepuasan pengguna dapat bertransformasi menjadi loyalitas jangka

panjang.
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5.2 Saran
Berdasarkan hasil analisis, kesimpulan, dan keterbatasan yang ditemukan
selama penelitian berlangsung, peneliti mengajukan beberapa saran sebagai berikut:
1. Saran bagi pengembang

Aplikasi TIX ID Untuk meningkatkan kualitas pengalaman pengguna,

khususnya pada aspek Engagement (Keterlibatan) dan Retention (Retensi)

yang belum mencapai target, disarankan agar perbaikan:

(a) Kinerja Teknis: Pengembang perlu memprioritaskan perbaikan pada
stabilitas aplikasi untuk mengatasi keluhan pengguna terkait loading
error, proses pemesanan yang lambat, dan kegagalan transaksi. Dis-
arankan untuk memperbarui aplikasi ke versi terbaru yang lebih ringan
agar akses menjadi lebih cepat dan lancar

(b) Inovasi Fitur Interaktif: Mengingat rendahnya skor keterlibatan,
pengembang disarankan untuk menambabh fitur-fitur inovatif dan inter-
aktif yang dapat memancing pengguna untuk membuka aplikasi lebih
sering, tidak hanya saat membeli tiket saja

(c) Evaluasi Layanan: Perlu adanya peninjauan kembali terhadap kebi-
jakan biaya layanan (biaya admin) yang dianggap tinggi oleh peng-
guna, serta peningkatan responsifitas sistem saat jam sibuk untuk men-
jaga loyalitas pengguna agar tidak beralih ke kompetitor

2. Saran bagi peneliti selanjutnya

Untuk menyempurnakan hasil penelitian di masa mendatang terkait analisis

User Experience, disarankan agar:

(a) Perluasa Metode: Penelitian selanjutnya diharapkan dapat menerapkan
metode lain selain HEART, atau menggabungkan (kombinasi) metode
HEART dengan metode lain untuk meningkatkan akurasi dan efisiensi
hasil pengukuran

(b) Perluasan Jangkauan Responden: Mengingat penelitian ini memiliki
keterbatasan karena hanya dilakukan pada pengguna di Kota Pekan-
baru, peneliti selanjutnya disarankan untuk memperluas jangkauan
populasi dan sampel ke wilayah yang lebih luas agar hasil penelitian
dapat digeneralisasikan secara lebih baik
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LAMPIRAN A
TRANSKIP WAWANCARA

Nama Responden : Novi Rahmawati
Jenis Kelamin:Perempuan
Usia: 23 tahun

Pekerjaan:Mahasiswa

Pertanyaan : Sejak kapan Anda menggunakan aplikasi TIX ID?

Jawaban : Sejak 2023, jadi kurang lebih dua tahun.

Pertanyaan : Apa alasan Anda menggunakan aplikasi tersebut?

Jawaban : Karena praktis. Bisa beli tiket tanpa antre dan pilih kursi sendiri.
Pertanyaan : Bagaimana pendapat Anda tentang tampilan aplikasi?

Jawaban : Cukup sederhana dan mudah dimengerti. Tapi saat jam sibuk kadang
lambat.

Pertanyaan : Apakah Anda mengalami kendala?

Jawaban : Pernah, saldo DANA kepotong tapi tiket tidak muncul. Tapi customer
service cepat tanggap.

Pertanyaan : Berapa nilai yang Anda berikan untuk aplikasi ini?

Jawaban : 8 dari 10. Sangat membantu tapi masih bisa ditingkatkan.

Nama Responden: Febrian Ispondani
Jenis Kelamin: laki laki

Usia: 24 tahun

Jabatan: Petugas bioskop

Tempat Kerja: Cinepolis Living Word

Pertanyaan : Apa pendapat kamu tentang penggunaan TIX ID di bioskop tempat
kamu bekerja?

Jawaban : Menurut saya, TIX ID sangat mempermudah, terutama saat akhir pekan
atau libur nasional yang ramai pengunjung.

Pertanyaan : Bagaimana proses validasi tiket dari TIX ID di lapangan?

Jawaban : Pengunjung tinggal tunjukkan QR code di aplikasi, kami scan, dan
mereka langsung masuk. Sangat cepat.

Pertanyaan : Apakah ada masalah umum yang sering dihadapi?

Jawaban : Kadang aplikasi mereka lemot, atau mereka lupa login. Tapi tidak terlalu

sering terjadi.



Pertanyaan : Apakah aplikasi ini berdampak pada tugas sehari-hari?

Jawaban : Iya, pekerjaan lebih ringan karena tidak perlu banyak interaksi soal
pembayaran atau antrean panjang. Pertanyaan : Apa harapan terhadap perkemban-
gan aplikasi seperti TIX ID ke depannya? Jawaban : Semoga bisa lebih stabil dan

punya fitur chat langsung kalau ada kendala. Itu bisa sangat membantu.
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Nama Responden: Andri Setiawan
Jenis Kelamin: Laki-laki

Usia: 25 tahun

Jabatan: Petugas

Tempat Kerja: Bioskop cinepolis

Pertanyaan : Bagaimana pendapat Anda mengenai aplikasi TIX ID?

Jawaban : Aplikasi TIX ID sangat membantu mengurangi antrean di loket dan
mempercepat proses masuk bioskop.

Pertanyaan : Apa perubahan signifikan di operasional bioskop sejak adanya TIX
ID?

Jawaban : Antrean jauh berkurang dan petugas bisa lebih fokus membantu
pengunjung yang mengalami kendala teknis.

Pertanyaan : Apakah pernah terjadi kendala teknis dari pengguna aplikasi?
Jawaban : Pernah, seperti QR code yang tidak terbaca atau aplikasi error. Kami
bantu secara manual jika diperlukan.

Pertanyaan : Bagaimana edukasi pengguna terhadap aplikasi?

Jawaban : Masih perlu ditingkatkan. Beberapa masih bingung soal cara tukar tiket
atau pembayaran lewat DANA.

Pertanyaan : Apakah Anda merekomendasikan aplikasi ini?

Jawaban : lya, sangat direkomendasikan karena efisien dan memudahkan pengun-

jung serta petugas.



LAMPIRAN B
KUESIONER

A Identitas responden

Nama

Jenis kelamin

Thinur

Lama penggunaan aplikasi

1.
2.
3.
4.
5.
Apakah anda pengguna aktif aplikasi TIX ID
* Iya
* Tidak

> 1 bulan
1-3 bulan
4-6 bulan
7-12 bulan
> Itahun

B. Pernyataan

Petujunjuk pengisian : pilih jawaban yang sesuai berdasarkan pengalaman, kolom

pilihan jawaban ini menggunkan skala likert dengan rinician sebagai berikut

Nilai/ skor

Keterangan

1

Sangat tidak setuju

Tidak setuju

Netral

Setuju

2
3
1
3

Sangat setuju
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1 | sayadapatdengannmidah
menggunalkan aplikasi tix 1d dalam
pembeliantiket

2 | penggunamemahan dengan senmia
fitur yang tersedia di aplikasi tix id

3z | Sayatertark dalammenggmmalkantix
1d sebagai aplikasi pemesantiket secara
cepatdan nmidah

4 | Aphkasitixid dapat diakses setiap
waktu

t | Fitur aplilcasi tix id benmanfaat bag
saya

& | Sayvamtimmeakukanupdatepada
aplikadtix id

7 | Aphaksitixid dapat memenuln
kebutuhansaya

g8 | Sayvamanbumbkanwaliu yvang sedilat
dalammemahar pengguna aphiaks
tixid

o | Sayataubagaimana menggmmalan
aplhkadtixid

10 | Sayasenngmenggmmakan fitur fihw
wang ada dalam aphlcasi tix 1d

11 | Kualitas aplikasi TIXID sudahbalk

12 | Sayatems menggunakan aphkag tixid
sebagai solusi peaktis untuk pambelian
tileet

12 | Pengguna dapat mengisi data diri saat
registrasi awal di aplikas

14 | Pengguna dapat menmhhlokasi terpat
dudukmelalu layanan fitir.

15 | Pengguna dapat melalnkantransaka

pembayaran denganmudah terhubimg
keberbagaiplatformsepati DANA
Gopay, ShopeePay, OVO, dan QRIS




LAMPIRAN C
DOKUMENTASI

Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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