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Abstrak— Generasi Z adalah kelompok usia yang paling banyak mengalami masalah kesehatan mental
akibat pandemi COVID-19 di Indonesia. Popularitas sistem informasi kesehatan jiwa meningkat,
mengakibatkan pelayanan paPersepsi sdsien menjadi berat. Chatbot muncul sebagai salah satu solusi
untuk mengatasi masalah tersebut. Meskipun demikian, interaksi dengan chatbot telah menciptakan
masalah sosial seiring dengan meningkatnya penggunaannya. Penelitian ini bertujuan untuk merancang
chatbot layanan daring kesehatan mental yang sesuai dengan persepsi dan kepuasan Generasi Z di
Indonesia. Melalui pendekatan eksperimen, penelitian ini dilakukan dalam dua iterasi. Faktor-faktor
yang memengaruhi persepsi dan kepuasan Generasi Z, yang ditemukan melalui uji coba kegunaan
terhadap desain percakapan dalam setiap iterasi, digunakan sebagai panduan untuk perbaikan desain
selanjutnya. Dengan menggunakan metode Analisis Fenomenologi Interpretatif, penelitian ini
menganalisis data ujicoba yang didapat melalui observasi dan wawancara terhadap lima mahasiswa S1
dari universitas yang berbeda. Penelitian ini menemukan dua hal utama. Pertama, gaya bahasa kasual,
penggunaan kata ganti orang kedua, kejelasan informasi, penggunaan emoji sebagai isyarat sosial,
kecepatan respon, penggunaan lagu dan adanya fitur layanan, dapat mempengaruhi kepuasan
pengguna. Kedua, penggunaan emoji sebagai isyarat sosial, fitur, presentasi diri, dan gaya bahasa kasual
dapat memberikan dampak positif terhadap persepsi pengguna. Hasil penelitian ini diharapkan dapat
memberikan referensi untuk merancang interaksi chatbot dengan memperhatikan persepsi dan
kepuasan Generasi Z di Indonesia.

Kata Kunci — Generasi Z, Persepsi, Kesehatan Mental, Chatbot, Analisis Fenomologi Interpretatif,
Desain Percakapan

Abstract— Generation Z is the age group that has experienced the most mental health issues due to the
COVID-19 pandemic in Indonesia. The popularity of mental health information systems has increased,
resulting in a heavy burden on patient services. Chatbots have emerged as one of the solutions to address
these problems. However, interactions with chatbots have created social issues as their usage has
increased. This research aims to design an online mental health service chatbot that aligns with the
perceptions and satisfaction of Generation Z in Indonesia. Through an experimental approach, the study
was conducted in two iterations. Factors influencing the perceptions and satisfaction of Generation Z,
identified through usability testing of conversation designs in each iteration, were used as a guide for
further design improvements. Using the Interpretative Phenomenological Analysis method, the research
analysed trial data obtained through observations and interviews with five undergraduate students from
different universities. The study found two main things. First, casual language style, second-person
pronouns, clarity of information, emojis as social cues, speed of response, use of songs and service
features can influence user satisfaction. Second, emojis as social signals, features, self-presentation, and
casual language style can positively impact user perception. The results of this research are expected to
provide a reference for designing chatbot interactions while considering the perceptions and satisfaction
of Generation Z in Indonesia.

Keywords — Generation Z, Perception, Mental Health, Chatbot, Interpretative Phenomenological
Analysis, Conversational Design
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I.  PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Generasi Z [1] merupakan bagian terbanyak
yang mengalami masalah psikologi di Indonesia
saat masa pandemi COVID-19 [2]. Generasi Z
adalah generasi yang telah dekat dengan teknologi
dari lahir [3]. Hal ini sejalan dengan cara
mayoritas orang Indonesia menyelesaikan
masalah kesehatan mental sejak masa pandemi
COVID-19. Aplikasi kesehatan mental menjadi
pilihan utama bagi 87% penduduk Indonesia,
karena kemudahan akses, sedangkan 63% dari
mereka memandang biaya sebagai faktor penentu
dalam memilih layanan tersebut. [4]. Beberapa
layanan kesehatan mental kewalahan, hingga
perlu chatbot untuk melayani pasien.

Pertumbuhan minat industri untuk
menerapkan chatbot dan teknologi makin tinggi
[5]1[6]1[7]. Walaupun begitu, percakapan dengan
agen buatan ini menimbulkan masalah sosial yang
melebihi keterbatasan teknologi saat ini [8]. Salah
satu contohnya adalah dalam kemampuan
berbahasa. Chatbot dapat menimbulkan berbagai
emosi negatif seperti frustasi karena manusia
merasa tidak dimengerti dan timbulnya bias
persepsi dari bahasa chatbot [9]. Oleh karena itu,
penelitian dari sisi manusia ketika berinteraksi
dengan chatbot dianggap penting. Dengan
melihat pengalaman pengguna, penelitian seperti
ini banyak mengungkap ekspektasi dan perasaan
orang ketika bertemu dengan chatbot, terutama
ketika berkomunikasi dengan bahasa tertulis yang
alami.

Penelitian mengenai interaksi manusia dengan
chatbot berbasis teks, banyak mempelajari
bagaimana kepercayaan, ekspektasi, persepsi, dan
kepuasan dapat berpengaruh pada pengalaman
pengguna. Walau beberapa penelitian yang
mempelajari hal ini telah dilakukan, terdapat
keterbatasan yang bisa dijadikan peluang bagi
penelitian berikutnya, yaitu kurangnya penelitian
yang berfokus pada desain dan Kkurangnya
penelitian yang mengembangkan teori yang
mampu menjelaskan kekhasan interaksi manusia
dan chatbot [8].

Penelitian mengenai interaksi manusia dan
chatbot ini sudah mulai dilakukan dalam bidang,

seperti layanan pelanggan, pendidikan, kesehatan,
perdagangan online, percakapan, wawancara,
dukungan emosi dan sosial, pemberiaan
rekomendasi, produktivitas, dan pencarian data
[8]. Dengan melihat konteks dan permasalahan di
atas, maka  penelitian ini bertujuan
mengembangkan desain percakapan chatbot
layanan daring kesehatan mental, yang sesuai
dengan persepsi dan kepuasan generasi Z.

B. Persepsi terhadap Chatbot

Penelitian Folstad & Skyjuve [10], Jain et al.
[11], dan Zamora [12] menunjukkan bagaimana
persepsi pengguna tentang chatbot dipengaruhi
oleh ekspektasi mereka. Hubungan keduanya
berdampak pada kepuasan pengguna. Disamping
itu persepsi pengguna pada chatbot berdampak
pada lebih  kuatnya rasa kebersamaan dan
kedekatan pengguna dengan chatbot [13].

Beberapa penelitian terkait persepsi pengguna,
banyak menunjukkan persepsi chatbot yang mirip
dengan manusia. Kemiripan ini didukung oleh
beberapa hal. Pertama, penggunaan bahasa dan
nama yang mirip manusia [14]. Kedua,
penggunaan emoji dalam pesan [15]. Ketiga,
penggunaan ungkapan memberi bantuan atau
ketertarikan pada pengguna, yang menunjukkan
empati [16]. Keempat, adanya kesalahan ketik
oleh chatbot dalam bahasa tertulis [17]. Kelima,
ciri-ciri  kepribadian pengguna yang sesuai
dengan karakter chatbot [18].

Disamping pendukung diatas, terdapat dua hal
yang membuat chatbot tidak lebih mirip manusia.
Pertama, jenis tipografi dalam pesan chatbot [19].
Tipografi dengan bentuk tulisan tangan pun, tidak
membuat chatbot mirip dengan manusia. Kedua,
penggunaan kata-kata yang di kapitalisasi [17].

C. Kepuasan terhadap Chatbot

Kepuasan adalah rasa senang yang muncul
akibat konfirmasi dari apa yang diinginkan [20].
Jika pengguna memiliki ekspektasi terhadap hasil
penggunaan teknologi, dan ekspektasi ini
terpenuhi, maka dia akan marasa puas [21].
Berdasarkan tujuh penelitian dalam tinjauan
literatur Rapp [8], berikut ini faktor-faktor yang
mempengaruhi  kepuasan pengguna dalam
berinteraksi dengan chatbot. Pertama, kecepatan
chatbot memberikan jawaban dari pertanyaan
pengguna [22]. Jika tidak cepat, maka pengguna
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akan meninggalkan percakapan dengan chatbot.
Kedua, keakuratan komunikasi yang dirasakan
pengguna dan kredibilitas [23]. Ketiga,
penggunaan kata ganti orang kedua dan bahasa
kasual [24]. Makin sering chatbot menggunakan
kata ganti orang kedua dan menggunakan bahasa
kasual, akan meningkatkan kepuasan pengguna.
Keempat, hasil penelitian Sanny et. al. [25]
menunjukkan kegunaan, citra merek, kepribadian
dan kemudahan penggunaan chatbot juga
mempengaruhi penerimaan pengguna.

Kelima, jenis pertanyaan dari pengguna [26].
Pengguna sangat puas dengan jawaban chatbot
terhadap pertanyaan “apa” dan “dimana”, karena
sifatnya yang biner, non sequitur atau Klise.
Pengguna tidak puas dengan dengan jawaban
chatbot atas pertanyaan “mengapa” atau yang
mengharapkan jawaban spesifik. Hal ini didapat
oleh Schumaker & Chen [26] dalam konteks
penggunaan Chabot ALICE. Keenam, temuan
dalam penelitian Sensuse et al. [27] menunjukkan
bahwa kualitas informasi, kualitas layanan dan
munculnya niat untuk menggunakan chatbot
mempengaruhi kepuasan pengguna.

Di samping keenam hal diatas, penelitian Liu
& Dong [28] menunjukkan kepuasan bertambah
ketika menggunakan chatbot di fitur tugas
memandu rute jalan dibandingkan fitur lainnya,
dalam aplikasi asisten akademisi di satu kampus.
Dengan begitu, interaksi berbasis tugas untuk
memandu rute perjalanan, sangat mungkin cocok
dilakukan oleh chatbot.

1. METODE PENELITIAN

Eksperimen dengan dua iterasi digunakan
dalam penelitian ini. Setiap iterasi terdiri dari
pengembangan desain percakapan dan uji desain.
Data yang diperoleh dari uji desain, terdiri dari
data kualitatif dan data kuantitatif. Teknik
Analisis Fenomenologi Interpretatif digunakan
untuk menganalisa data kualitatif, sedangkan
formula System Usability Scale (SUS) digunakan
untuk menganalisa data kuantitatif. Formula
tersebut adalah (((P1-1) + (5-P2) + (P3-1) + (5-
P4) + (P5-1) + (5-P6) + (P7-1) + (5-P8) + (P3-9)
+ (5-P10)) * 2.5). P merupakan angka dengan
skala 5 Likert pada tiap pernyataan dari 10
pernyataan kuesioner SUS [29]. Adapun angka
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skala 5 Likert ini terdiri dari (5) Sangat Setuju; (4)
Setuju; (3) Netral; (2) Tidak Setuju dan (1) Sangat
Tidak Setuju. Dengan teknik observasi,
wawancara, yang dilakukan dengan kerangka
kerja usability testing, data kualitatif didapat dari
lima mahasiswa S1 dari lima kampus yang
berbeda, secara acak. Partisipan terdiri dari tiga
laki-laki dan dua perempuan. Survei dengan
kuesioner SUS pun dilakukan pada kelima
partisipan tersebut, untuk mendapatkan data
kuantitatif. ~Pengujian dengan lima individu
memungkinkan identifikasi masalah kegunaan secara
hampir sebanding dengan melakukan eksperimen
dengan jumlah partisipan yang lebih besar [30].
Adapun bentuk pernyataan-pernyataan dalam
kuesioer SUS dapat dilihat pada Tabel 1.

Tabel 1. Pernyataan SUS

Kode Pernyataan

Pl Sava rasa sava akan sering menggunakan
sistem ind
P2 Saya merasa sistem ini terlalu rumit
P3 Sava pikir sistem ini mudah untuk
digunakan.
P4 Sava pikir sava membutuhkan dukungan
dari orang teknis untuk dapat
menggunakan sistem ini
P5 Saya menemukan berbagai fungsi dalam
sistem ini terintegrasi dengan baik.
Pé Sava pikir terdapat banyak hal vang tidak
konsisten dalam sistem ini.
P7 Saya membayangkan bahwa kebanyakan
orang akan belajar menggunakan sistem
ini dengan cepat.
P8 Sava merasa sistem 11 sangat rumit untuk
digunakan
Pa Sava merasa sangat percaya diri dalam
menggunakan sistem ini.
P10 | Saya perlu mempelajari banyak hal
sebelum saya bisa menggunakan sistem
ini.

A.  Proposisi Penelitian

Temuan terkait persepsi pengguna chatbot dan
desain percakapan, bisa didapat dari dari
penelitian S. Lee et al. [13]. Berdasarkan temuan
ini, maka penelitian ini membentuk proposisi
untuk bisa dibuktikan, sebagai berikut:

P1 Makin banyak isyarat sosial dalam desain
percakapan  chatbot yang dipakai,
membuat pengguna makin memiliki
persepsi bahwa chatbot seperti manusia.

Disamping itu, temuan penelitian terkait
kepuasan pengguna chatbot dan desain
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percakapan, bisa didapat dari penelitian Liao [24].

Berdasarkan temuan ini, maka penelitian ini

membentuk proposisi untuk bisa dibuktikan,
sebagai berikut:

P, Makin banyak penggunaan gaya bahasa
kata ganti orang kedua dalam desain
percakapan chatbot, membuat pengguna
chatbot dalam layanan pelanggan
konsultasi daring kesehatan mental merasa
semakin puas.

P3 Makin banyak penggunaan bahasa kasual
dalam desain percakapan chatbot,
membuat pengguna chatbot dalam layanan
pelanggan konsultasi daring kesehatan
mental merasa semakin puas.

B. Model Penelitian
Model penelitian dalam penelitian ini
dipaparkan dalam Gambar 1.

PENYEBAB AKIBAT

Penggunaan
Isyarat
Sosial

A

Persepsi

Penggunaan
Kata Ganti
Orang Kedua

Kepuasan

w

Penggunaan
Bahasa Kasual

Gambar 1. Model penelitian

1.  HASIL DAN PEMBAHASAN
Bagian ini menyajikan analisa dan pembahasan
hasil analisa dari penelitian ini. Pengembangan
desain dan usability testing dilakukan dengan dua
interasi. Hasil desain dan temuan analisa dari
kedua interasi ini, kemudian dikompilasi dalam
pembahasan penelitian

A. lterasi Pertama
Desain pada iterasi pertama dibangun
berdasarkan hasil analisis rekaman percakapan
antara 10 pengguna dan bagian layanan pelanggan
di Whatsapp Admin Temancurhat.id.
Berdasarkan hasil analisis ini, maka menu
layanan pelanggan chatbot didesain menjadi tiga

bagian, yaitu FAQ, layanan dan laporan. Rincian
fitur layanan chatbot dapat dilihat pada Gambar 2.

Menu
Layanan
Pelanggan

FAQ Layanan Laporan Topup

Respon
‘ Agent Lama
Psikolog | Pengguna =
i Refund

Cara
Curhat

Curhat

dengan siapa Coach Agent Withdraw

Media Buk. -
hypnoterapls ukan
curhat i Pengguna Nosneasii(tlf
Privasi
terjaga Apotaker
Privasi
terjaga

Privasi
terjaga

Gambar 2. Fitur layanan chatbot

Berdasarkan hal ini, peneliti memasukan
kemungkinan kata-kata kunci yang akan
disampaikan pengguna saat berinteraksi dengan
chatbot, dan mengembangkan alur dan aturan
percakapan chatbot. Kata-kata kunci tersebut bisa
dikelompokkan, dengan balasan yang sudah
ditentukan atau diatur oleh peneliti. Proses ini
dilakukan dengan alat bantu Chatfuel.

Gambar 3. Pengelompokkan kata kunci

Bentuk pengelompokkan kata-kata kunci ini
dapat diliihat pada Gambar 3, sedangkan bentuk
alur dan aturan percakapan chatbot dapat dilihat
pada Gambar 4.

Berdasarkan faktor-faktor yang
mempengaruhi persepsi pengguna dari penelitian
sebelumnya, maka desain percakapan dibuat
dengan beberapa strategi. Pertama, desain
percakapan chatbot menggunakan emoji, sebagai
bentuk isyarat sosial. Hal ini untuk membuat
persepsi  pengguna lebih sejalan  dengan
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kenyataan yang ada pada kemampuan chatbot
layanan pelanggan. Jenis bahasa emoji yang
digunakan, dapat dilihat pada Tabel 2.

T

Gambar 4. Alur desain percakapan

Kedua, chatbot mempresentasikan dirinya
sebagai laki-laki dengan nama Tama. Ketiga,
desain percakapan menggunakan gaya bahasa
kasual dan kata ganti orang kedua. Contoh
keduanya dapat dilihat pada Tabel 3.

Tabel 2. Jenis emoji
Konteks
Maaf ya kamu harus mengalami ini

Emoji
© (sedih)
© (mengedip)

Berikut adalah beberapa layanan
dari Expert yang aku tawarkan

@ (bingung) Bisa diceritakan kenapa ingin
refund?

&@(senyum Baik {{first name}}, Berikut adalah

bahagia) menu bantuan yang bisa Tama

bantu yaa

Desain yang telah dibuat, diuji dengan metode
usability testing, wawancara dan survey. Data
kualitatif berupa transkrip rekaman usability
testing dan wawancara, diolah dengan
menggunakan metode Analisis Fenomenologi
Interpretatif, untuk mendapatkan tema yang terkait
dengan persepsi dan kepuasan generasi Z dalam
menggunakan chatbot layanan pelanggan layanan
daring kesehatan mental. Dengan teknik ini, data
kualitatif diolah dalam tiga tahap [31].

Pertama, analisis kasus pertama, yang
dilakukan dalam dua tahap. Pertama, berdasarkan
faktor persepsi, maka transkrip wawancara
terhadap lima partisipan ditafsirkan berulangkali
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dan diberi komentar peneliti yang berisi
penafsiran dari ucapan partisipan. Kata-kata
dalam kolom transkrip asli, yang ditebalkan,
menjadi perhatian peneliti dalam memberikan
komentar.

Tabel 3. Bahasa kasual dan kata ganti

Bahasa Kasual Kata Ganti
Agar Tama bisa Halo, Aku Tama. Senang
memperbaikinya kalau bertemu denganmu {{first
boleh tahu ada isu apa ya? | name}}. Aku bertugas
menjadi Asisten
pribadimu.
Jika kamu ingin curhat,
caranya sangat mudah.
Hanya dengan
memperbaikinya kalau mendownload Aplikasi
boleh tahu kamu siapa Temancurhat di Playstore
ya? dan juga App Store. ©
Nah ini nih yang biasanya | Maaf Aku masih belum
pengguna-pengguna lain bisa kasih solusi, Ini diluar
juga tanyakan. kendaliku, isu kamu akan
aku teruskan ke Whatsapp
ADMIN Temancurhat ya

Maaf ya kamu harus
mengalami ini ©. Agar
Tama bisa

Berikutnya, berdasarkan penafsiran makna
yang telah dilakukan pada transkrip wawancara,
langkah berikutnya adalah melakukan analisa
tema dengan menggunakan botfom-up analysis
dan top-down analysis. Analisa terhadap kasus
lain yang tersisa, dengan cara yang sama dengan
tahap pertama.

Kedua, tahap menghubung antara kasus atau
tema. Semua tema yang didapat dari bottom-up
analysis dan top-down analysis, dipetakan
berdasarkan hubungan kausalitas. Terakhir, tahap
memvisualisasikan temuan-temuan tema yang
berhubungan. Hasil pemetaan semua tema
divisualisasikan dalam bentuk diagram. Adapun
diagram hubungan antar tema ini dapat dilihat
pada Gambar 5.

Selain  mendapatkan faktor-faktor yang
mempengaruhi persepsi dan kepuasan generasi Z,
temuan negatif yang didapat dari data kualitatif
ini, diperingkat berdasarkan tingkat
keparahannya. Sejumlah dua temuan merupakan
problem yang besar, satu temuan merupakan
problem kecil dan satu temuan pula hanya
merupakan problem kosmetik. Semua temuan ini
dijadikan referensi perbaikan desain di interasi
dua. Di samping data kualitatif, adapun data
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kuantitatif yang didapat dengan metode SUS,
menunjukkan desain percakapan di iterasi
pertama ini, menunjukkan tingkat Baik, dengan
nilai 73.

PENYEBAB AKIBAT

Fitur

Informasi Persepsi

Penggunaan
emoji sebagai
Isyarat Sosial

Fitur Layanan

Kecepatan
Respon

Gaya Bahasa Z/ Kepuasan

Kasual

Kejelasan
Informasi

Penggunaan
Lagu

Penggunaan
Kata Ganti
Orang Kedua

Gambar 5. Hubungan interasi 1

B. Iterasi Kedua

Berdasarkan hasil uji desain yang didapat dari
iterasi pertama, desain percakapan mengalami
beberapa perubahan. Pertama, menambahkan
tombol yang terdapat tautan untuk mengunduh
aplikasi melalui Playstore atau Appstore. Kedua,
merubah informasi di layanan psikolog. Terakhir,
menggunakan gambar statis atau dinamis, yang
biasanya berformat GIF. Hal ini dapat dilihat pada
Gambar 6.

Seperti dalam interasi pertama, desain
percakapan yang telah dibuat, juga diuji. Data
yang diperoleh dalam proses uji, dianalisa dengan
metode yang sama dengan interasi pertama. Hasil
akhir  analisa dengan metode  Analisis
Fenomenologi Interpretatif dapat dilihat pada
Gambar 7. Adapun tingkat keparahan dari semua
temuan negatif di iterasi kedua, terdiri dari dua

temuan dengan problem yang sangat besar
(usability cathastrope), dua temuan dengan
problem besar, dan satu temuan dengan problem
kecil. Adapun, nilai kepuasan SUS dari desain
yang dibuat, berada di tingkat Bagus, dengan nilai
89. Nilai SUS dari desain di iterasi kedua ini lebih
tinggi daripada nilai SUS di interasi pertama.

7% Refund

Bisa diceritakan kenapa ingin refund? @ [ B

i ] Aplikasi Error

Maaf ya kamu harus mengalami ini @ . Ini diluar kendaliku, Isu
kamu akan aku teruskan ke Whatsapp ADMIN Teman Curhat
App ya

Gambar 6. Penggunaan gambar

Berdasarkan hasil uji desain yang didapat dari
iterasi kedua, desain percakapan mengalami
sebuah perubahan. Perubahan tersebut adalah
merubah waktu respon otomatis dari satu hingga
tiga detik menjadi tiga hingga lima detik.

PENYEBAB AKIBAT

Fitur

Penggunaan
GIF sebagai
Isyarat Sosial

i Persepsi
/

e

Presentasi Diri

Penggunaan
emoji sebagai
Isvarat Sosial

Kepuasan

Kejelasan
Informasi

Gambar 7. Hubungan Interasi 2

Dari dua iterasi eksperimen yang dilakukan, ada
beberapa hal menarik yang didapat dalam
penelitian ini. Pertama, penggunaan gaya bahasa
kasual dan kata ganti orang kedua dapat
meningkatkan kepuasan generasi Z terhadap
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chatbot layanan daring kesehatan mental. Hal ini
sesuai dengan hasil penelitian Liao [24]. Kedua,
penelitian ini mendapat beberapa faktor baru yang
mempengaruhi kepuasan generasi Z terhadap
chatbot, yaitu kejelasan informasi, penggunaan
emoji sebagai isyarat sosial, kecepatan respon,
penggunaan lagu dan adanya fitur layanan. Ketiga,
penggunaan isyarat sosial dapat memberikan
persepsi positif generasi Z terhadap chatbot
layanan daring kesehatan mental. Hal ini sesuai
dengan hasil penelitian S. Lee et al. [13]. Bentuk
isyarat sosial ini dapat berupa penggunaan emaoji
dan gambar berformat GIF, baik statis atau
dinamis. Keempat, penelitian mendapat beberapa
temuan faktor baru yang mempengaruhi persepsi
generasi Z terhadap chatbot, yaitu fitur, presentasi
diri, dan gaya bahasa kasual. Dari temuan di atas,
dapat terlihat bahwa penggunaan emoji sebagai
isyarat sosial, bukan hanya berpengaruh pada
persepsi, namun juga pada kepuasan generasi Z.
Begitu juga, penggunaan gaya bahasa kasual tidak
hanya berpengaruh pada kepuasan, hamun juga
pada persepsi generasi Z terhadap chatbot.

IV. SIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan temuan yang didapat dalam
penelitian ini, maka dapat disimpulkan dua hal.
Pertama, kedua hasil penelitian sebelumnya
memiliki kesamaan dengan hasil penelitian ini.
Kedua, terdapat temuan baru yang didapat dari
penelitian ini terkait persepsi dan kepuasan
generasi Z terhadap chatbot layanan daring
keehatan mental. Hal ini mungkin disebabkan oleh
perbedaan domain chatbot antara penelitian ini
dan penelitian sebelumnya.

Disamping itu, penelitian ini memiliki dua
keterbatasan. Dari beberapa keterbatasan ini, ada
saran yang bisa dipertimbangkan untuk penelitian
berikutnya. Pertama, proses usability testing
dalam penelitian ini tidak didahului oleh proses
prauji. Dengan begitu, diskusi banyak melebar
diluar tema. Penelitian berikutnya, sebaiknya
melakukan prauji, agar uji desain dapat dilakukan
dengan mengatisipasi  hal-hal yang tidak
diinginkan. Kedua, semua partisipan di penelitian
ini hanya berasal dari kalangan mahasiswa S1,
sehingga hasil penelitian ini kurang bisa mewakili
kalangan kelompok umur dan pekerjaan lain.
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Oleh karena itu di penelitian selanjutnya dapat
dilakukan dengan kalangan umur dan pekerjaan
yang berbeda agar mendapatkan hasil lebih
variatif.
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