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ABSTRAK 

Sebagian besar ulasan buruk terhadap aplikasi mobile "Flip" di Play Store mengindikasikan adanya masalah 

dalam pengalaman pengguna. Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi 

kepuasan pengguna aplikasi "Flip" berdasarkan ulasan tersebut. Dengan menggunakan Google Heart Framework 

(Happiness, Engagement, Adoption, Retention, Task Success), penelitian ini mengukur dan menganalisis 

kepuasan pengguna. Data dikumpulkan melalui purposive sampling dengan menyebarkan kuesioner online 

kepada 385 responden, dan analisis dilakukan pada 385 responden. Hasilnya menunjukkan tingkat kepuasan 

pengguna sebesar 80%. Temuan ini menyoroti bahwa aplikasi "Flip" memiliki potensi untuk ditingkatkan melalui 

perbaikan yang dapat memenuhi ekspektasi pengguna dan meningkatkan kepuasan secara keseluruhan. 

Evaluasi berdasarkan ulasan buruk dan analisis responden memberikan wawasan berharga bagi pengembang 

untuk merancang strategi peningkatan aplikasi, dengan harapan dapat memperbaiki pengalaman pengguna dan 

mencapai tingkat kepuasan yang lebih tinggi. 

Kata kunci : Aplikasi Mobile “Flip”, Google Heart Framework, Kepuasan Pengguna 
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ABSTRACT 

Most of the negative reviews for the mobile app "Flip" on the Play Store suggest issues with user experience. This 

study aims to identify the factors affecting user satisfaction with the "Flip" app based on these reviews. Utilizing 

Google’s Heart Framework (Happiness, Engagement, Adoption, Retention, Task Success), the study measures 

and analyzes user satisfaction. Data were collected through purposive sampling by distributing an online 

questionnaire to 385 respondents, with analysis conducted on 385 responses. The results indicate an 80% user 

satisfaction rate. These findings suggest that the "Flip" app has potential for improvement through 

enhancements that could meet user expectations and increase overall satisfaction. The evaluation based on 

negative reviews and respondent analysis provides valuable insights for developers to design strategies for app 

improvement, aiming to enhance user experience and achieve higher satisfaction levels. 

Keywords : “Flip” Mobile App, Google’s Heart Framework, User Satisfaction. 
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