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Evaluasi User Experience (UX) pada Aplikasi Netflix Menggunakan Metode
HEART Metrics

Oleh
Yulia Astriani 09031282126087

ABSTRAK

Netflix merupakan salah satu platform subscription video-on-demand (SVoD) yang
paling populer, menawarkan berbagai macam konten otentik berkualitas tinggi dan
fitur-fitur yang memungkinkan pengguna untuk memilih, menikmati, dan berbagi
pengalaman menonton mereka di media sosial. Terlepas dari popularitasnya,
Netflix masih sering menerima keluhan dari pengguna, termasuk masalah dalam
mengakses aplikasi dan berbagai fitur yang terkait dengan aktivitas menonton.
Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi pengalaman pengguna aplikasi Netflix
dan memberikan rekomendasi perbaikan berdasarkan analisis data. Untuk mencapai
hal tersebut, digunakanlah HEART Metrics, yang berfokus pada perspektif
pengguna, dan metode Importance-Performance Analysis (IPA) diterapkan untuk
memetakan kinerja dan mengidentifikasi prioritas perbaikan. Penelitian ini
menemukan beberapa area yang membutuhkan peningkatan, terutama tiga variabel
yang menjadi prioritas utama, yaitu variabel Happiness (Hp3), yang ditunjukkan
dengan pernyataan “Saya menyukai tampilan aplikasi Netflix”; variabel Retention,
yang diwakili oleh “Saya senang menggunakan fitur-fitur di aplikasi Netflix”; dan
variabel Task Success (Ts4), yang tercermin dari “Saya dapat menyimpan film di
aplikasi Netflix.” Untuk meningkatkan kepuasan pengguna, Netflix dapat
menyediakan pilihan tema terang dan gelap, menciptakan antarmuka yang lebih
ramah pengguna. Pembaruan ini dapat meningkatkan navigasi, meningkatkan
waktu yang dihabiskan di platform, merekomendasikan aplikasi kepada orang lain,

dan memperpanjang masa langganan.

Keyword: User Experience (UX), HEART Metrics, Importance-Performance
Analysis, Netflix



Evaluating Netflix’s User Experience (UX) Through The Lens Of The HEART
Metrics Method

By
Yulia Astriani 09031282126087

ABSTRACT

Netflix is one of the most popular subscription video-on-demand (SVoD) platforms,
offering a wide range of authentic, high-quality content and features that allow
users to select, enjoy, and share their viewing experiences on social media. Despite
its popularity, Netflix often receives complaints from users, including issues with
accessing the application and various features related to viewing activities. The
aim of this study is to evaluate the user experience of the Netflix application and
provide recommendations for improvement based on data analysis. To achieve this,
the HEART Metrics are utilized, which focus on the user's perspective, and apply
the Importance-Performance Analysis (IPA) method to map performance and
identify improvement priorities. The research reveals several areas that require
enhancement, particularly three priority variables: the Happiness variable (Hp3),
indicated by the statement "I like the appearance of the Netflix application”; the
Retention variable, represented by "l enjoy using the features of the Netflix
application”; and the Task Success variable (Ts4), reflected in "I can save movies
in the Netflix application.” To improve user satisfaction, Netflix can incorporate
both light and dark themes, creating a more user-friendly interface. This update
could enhance navigation, increase time spent on the platform, promote

recommendations, and encourage subscription renewals.

Keyword: User Experience (UX), HEART Metrics, Importance-Performance

Analysis, Netflix
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Keberadaan internet memicu lahirnya ribuan konten berbasis internet yang
dapat diakses dengan mudah melalui gawai (Mumpuni et al., 2021). Kemudahan
tersebut menjadikan layanan streaming digital sebagai media yang sangat diminati.
Studi yang dilakukan oleh The Future of TV pada tahun 2022 menyatakan bahwa
masyarakat Indonesia dapat menghabiskan 3,5 miliar jam untuk menyaksikan
konten yang tersedia di layanan streaming setiap bulannya (The Future of TV,
2022). Penggunaan layanan streaming yang masif oleh masyarakat Indonesia
memberikan andil dalam pertumbuhan layanan video on demand (VoD) atau yang
juga dikenal sebagai Subscription Video on Demand (SVoD) (Pratiwi & Yunani,
2024). SVoD merupakan layanan hiburan yang mewajibkan pengguna
berlangganan setiap bulan untuk mengakses konten yang tersedia di platform S\VoD
(Carissa et al., 2023). SVoD menyediakan berbagai konten televisi, seperti film dan
serial drama yang dapat dinikmati setiap waktu dan di mana saja, pengguna dapat
mengakses konten yang diinginkan melalui gawai yang terkoneksi dengan internet.
Pengalaman sinematik yang diperoleh saat menonton film melalui layanan
streaming tentu tidak sama dengan pengalaman yang diperoleh ketika menyaksikan
tayangan film di layar lebar (Pramesti, 2023). Walaupun memberikan pengalaman
yang berbeda, pengguna layanan streaming hanya perlu membayar sekali untuk
menikmati konten yang berbeda dan dapat menikmati konten yang sama berulang

kali, selama masih dalam periode berlangganan.



Netflix merupakan salah satu platform SVoD yang cukup terkenal di
kalangan umum. Berdasarkan riset yang dilakukan pada tahun 2022 oleh Populix,
Netflix menempati posisi pertama sebagai layanan SVoD yang paling banyak
digunakan (Meirandari et al., 2024). Netflix merupakan perusahaan yang
memproduksi dan menghadirkan konten digital dengan berbagai pilihan tontonan
seperti film, dokumenter, animasi, series, dan konten eksklusif lainnya (Br Tarigan
& Siahaan, 2023). Selain menyediakan beragam konten autentik dengan kualitas
tinggi (Pancaningrum & Rizaldy, 2022), Netflix juga dilengkapi fitur yang
memungkinkan pengguna untuk memilih, menikmati, dan menyebarluaskan
tontonannya ke sosial media (Azizah & Andarini, 2023). Pengguna dapat
menikmati konten di Netflix dengan memilih satu dari empat paket berlangganan
yang tersedia. Harga yang ditawarkan cukup variatif, tergantung dengan kualitas
resolusi video dan jumlah perangkat yang dapat digunakan secara bersamaan untuk
menonton konten dari akun yang sama.

Sebagai layanan streaming yang dinilai sangat populer, Netflix ternyata
masih menerima keluhan dari penggunanya. Rating Netflix di Google Play Store
bahkan mengalami penurunan yang semula 4,3 menjadi 3,8 (Marliza Tiara et al.,
2024). Penurunan rating tersebut tentunya dipengaruhi oleh pengguna yang
seringkali mengalami kesulitan selama menggunakan aplikasi Netflix. Rating dan
komentar yang terdapat di Google Play Store mencerminkan pendapat pengguna
mengenai aplikasi yang mereka gunakan (Nadira et al., 2023). Berdasarkan
komentar pengguna Netflix di Google Play Store, mayoritas pengguna
mengeluhkan buruknya layanan yang mereka rasakan, mulai dari tidak dapat

mengakses aplikasi Netflix hingga akun ditangguhkan padahal sudah melakukan



pembayaran biaya langganan. Lebih lanjut, pengguna juga menyampaikan keluhan
terkait masalah lain seperti ukuran huruf yang tidak sesuai, rasio layar tidak bisa
diatur, video tidak menampilkan apapun namun audio tetap terdengar, video dan
audio tidak sinkron, subtitle tidak tampil, dan ketika mempercepat video terjadi
loading yang cukup lama serta penurunan kualitas resolusi video. Masalah tersebut
tentunya tidak meninggalkan kesan baik bagi pengguna, pengalaman tidak
menyenangkan yang dirasakan pengguna berpotensi membuat pengguna tidak ingin
menghabiskan waktu lebih dan enggan memperpanjang periode langganan.

Banyaknya komplain yang ditujukan kepada Netflix menandakan bahwa
terdapat urgensi untuk melakukan evaluasi terkait user experience pada aplikasi
tersebut. User experience (UX) berkaitan dengan perolehan emosi, perasaan, dan
pikiran saat pengguna berinteraksi dengan sebuah produk atau layanan (Septianto
et al., 2023). Maka UX dinilai penting untuk menjamin bahwa end user menerima
keefektifan dan keefisienan dari sebuah produk (Khoiriyah et al., 2023).

Penelitian ini dilakukan untuk mengevaluasi user experience dari aplikasi
Netflix menggunakan metode HEART Metrics. HEART Metrics diciptakan
sebagai alat ukur komplementer yang desainnya lebih berorientasi pada pengguna
(Suhaerudin & Alijoyo, 2022). Metode HEART Metrics dinilai sesuai untuk
mengevaluasi pengalaman pengguna aplikasi Netflix karena metode ini
mempertimbangkan perspektif pengguna sebagai prioritas utama (Suhaerudin &
Alijoyo, 2022). HEART Metrics tidak hanya digunakan untuk mengukur
pengalaman pengguna dan mengidentifikasi kelemahan serta kelebihan dari suatu
aplikasi, tetapi juga memberikan wawasan penting untuk pembenahan

berkelanjutan (Andreas et al., 2024). Metode untuk menganalisis hasil HEART



Metrics pada penelitian ini menggunakan metode Importance Performance
Analysis (IPA). IPA merupakan sebuah teknik untuk menghitung kepentingan dan
kinerja berbagai atribut pada suatu perusahaan atau produk (Saputra et al., 2023).
Metode IPA diterapkan untuk mengetahui sejaun mana tingkat kepentingan dan
kinerja dari objek yang diteliti (Hanum et al., 2022). Hasil analisis menggunakan
metode IPA menghasilkan rekomendasi tindakan yang dapat dilakukan untuk setiap
atribut, seperti mempertahankan, meningkatkan, atau mengurangi prioritas atribut
tersebut (Sidabutar & Ichwani, 2024).

Berdasarkan uraian di atas, maka penulis memutuskan untuk menulis
penelitian ini dengan judul “Evaluasi User Experience (UX) pada Aplikasi Netflix
Menggunakan Metode HEART Metrics”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka rumusan masalah
pada penelitian ini adalah bagaimana melakukan evaluasi user experience aplikasi
Netflix dengan menerapkan metode HEART Metrics.

1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengukur dan mengevaluasi user
experience aplikasi Netflix dengan menerapkan metode HEART Metrics.
1.4 Manfaat Penelitian

Manfaat dari penelitian ini adalah:

1. Manfaat teoritis, penelitian ini dapat menambah pengetahuan dan dapat
dijadikan acuan untuk penelitian selanjutnya yang berkaitan dengan

evaluasi user experience menggunakan metode HEART Metrics.



2. Manfaat praktis, hasil penelitian ini dapat dijadikan pertimbangan untuk
meningkatkan user experience aplikasi Netflix.
1.5 Batasan Masalah
Batasan masalah dari penelitian ini adalah:
1. Responden pada penelitian ini adalah pengguna aplikasi Netflix yang
berdomisili di Kota Palembang.
2. Data dianalisis dengan menerapkan metode Importance Performance

Analysis (IPA)
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