BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 KESIMPULAN

Berdasarkan hasil dan pembahasan yang telah dipaparkan pada bab sebelumnya, maka

dapat diambil kesimpulannya sebagai berikut:

1. Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan metodologi Google’s Heart Framework
untuk mengukur kepuasan pengguna terhadap aplikasi mobile “Flip”. Hasil
perhitungan menunjukkan tingkat kepuasan sebesar 80% berdasarkan variabel Heart
(Happiness, Engagement, Adoption, Retention, dan Task Success).

2. Berdasarkan pada evaluasi kepuasan pengguna dari ulasan di Play Store dan analisis
responden menunjukkan bahwa aplikasi "Flip" dapat ditingkatkan dengan
memperbarui desain antarmuka, menambahkan fitur menarik, menambahkan fitur
pengaduan (FAQ), memastikan fitur relevan, serta meningkatkan stabilitas aplikasi
melalui perbaikan bug dan dukungan teknis. Implementasi ini diharapkan

meningkatkan kepuasan pengguna.
5.2 SARAN

Berdasarkan kesimpulan yang telah dipaparkan, berikut adalah beberapa saran yang

dapat diterapkan untuk meningkatkan kepuasan pengguna aplikasi mobile "Flip" lebih lanjut:

1. Penelitian ini menggunakan metode Google’s Heart Framework. Penelitian
selanjutnya sebaiknya menggunakan metode lain yang menggabungkan variabel di
luar Heart Framework, termasuk faktor demografis seperti usia, jenis kelamin, dan
latar belakang pendidikan untuk mendapatkan hasil yang lebih komprehensif
mengenai kepuasan pengguna.

2. Penelitian ini menggunakan teknik pengambilan data saat ini menggunakan survei
kuesioner. Penelitian berikutnya disarankan untuk menggunakan metode wawancara
untuk menggali lebih dalam aspek kepuasan pengguna, sehingga dapat memperoleh
wawasan yang lebih mendetail dan mendalam tentang pengalaman pengguna aplikasi

mobile serupa.
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LAMPIRAN

flip

EVALUASI
KEPUASAN
PENGGUNA
APLIKASI MOBILE
"ELIP®
MENGGUNAKAN
GOOGLE'S HEART
FRAMEWORK

Permohonan Partisipan dalam Penelitian
Kepuasan Pengguna

Saya, Gabriella Natasha Maharani, mahasiswa
Program Studi Informasi angkatan 2020 di
Universitas Atma Jaya Yogyakarta, sedang
menjalani tugas akhir studi saya dengan
berfokus pada "Evaluasi Kepuasan Pengguna
Aplikasi Mobile "Flip®. Penelitian ini bertujuan
untuk memahami persepsi dan pengalaman
pengguna terhadap aplikasi mobile *Flip"
menggunakan kerangka kerja Google's Heart
Framewaork.

Kepuasan Anda sebagai pengguna aplikasi
mobile “Flip" sangat berharga bagi saya untuk
mengembangkan pemahaman yang lebih baik
tentang kebutuhan dan harapan pengguna
dalam penggunaan aplikasi tersebut. Oleh
karena itu, saya mengundang Anda untuk
berpartisipasi dalam penelitian saya dengan
mengisi kuisi yang disediak

Kuisioner ini akan memakan waktu sekitar 10-
15 menit untuk diisi dan semua tanggapan
Anda akan dijamin kerahasiaannya serta
hanya akan digunakan untuk tujuan akademis.
Partisipasi Anda akan sangat membantu saya
dalam menyelesaikan tugas akhir saya dengan
baik.

Mohon luangkan waktu Anda untuk
memberikan tanggapan Anda terhadap setiap
pernyataan dengan menggunakan Skala Likert
berikut:

1. Sangat Tidak Setuju
2. Tidak Setuju

3. Netral

4. Setuju

5. Sangat Setuju

Terima kasih atas waktu dan perhatian Anda
untuk berpartisipasi dalam penelitian ini.

Salam hormat,

Gabriella Natasha Maharani

Lampiran 1. 1 Kriteria Responden
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Jawaban Anda

Jenis Kelamin *
O Laki-Laki
(O Perempuan

Nomor WhatsApp *

[[] Pembelian Token Listrik
(] Fiip Globe
[ Yanglain:

Lampiran 1. 2 Demografi Responden
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Mengukur tingkat kepuasan dan kebahagiaan
pengguna saat menggunakan aplikasi mobile
Flip

Saya dapat dengan mudah melakukan x
transfer antar bank menggunakan
aplikasi mobile Flip

Sangat Tidak Setuju
1O
2 O
3. O
L &
5 O

Sangat Setuju

Saya dapat memahami dengan jelas saat *
menjelajahi semua fitur yang tersedia di
dalam aplikasi mobile Flip

Sangat Tidak Setuju
i, &)
2 O
3 i3
b (€]
5 O

Sangat Setuju

Saya merasa nyaman menggunakan %
aplikasi mobile Flip untuk melakukan
transfer antar bank

Sangat Tidak Setuju

e
2 O
e
e
s O

Sangat Setuju

Saya menyukai tampilan desain interface *
dari aplikasi mobile Flip

Sangat Tidak Setuju
1O
2 O
3 O
. O
s O

Sangat Setuju

Lampiran 1. 3 Item Pertanyaan Variabel Happiness
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guk jauhmana pengguna terlibat ‘
dalam interaksi dengan aplikasi mobile Flip

‘Saya merasa aplikasi mobile Flip dapat
digunakan setiap waktu

Sangat Tidak Setuju
1 B

Sangat Setuju

Lampiran 1. 4 Item Pertanyaan Variabel Engagement
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‘Mengukur seberapa cepat dan seberapa

'baﬂyak'panggung baru mengadopsi layanan
aplikasi mobile Flip

Saya mengetahui cara menggunakan *
fitur pada aplikasi mobile Flip saat
pertama kall_merggg_unaxan

Sangat Tidak Setuju

Flip dapat  *

Sangat Tidak S
1O
2 'O
e
4 O
s O

Sangat Setuju

Lampiran 1. 5 Item Pertanyaan Variabel Adoption
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Mengukur seberapa banyak pengguna yang
tetap menggunakan layanan aplikasi mobile
Flip dalam jangka waktu tertentu

Saya akan menggunakan aplikasi mobile *
Flip paling tidak sebulan sekall

Sangat Tidak Setuju
10
2 0O
3 O
+ 0
5 0O

Sangat Setuju

Setelah 2 minggu pemakaian, saya ¥
masih menggunakan aplikasi mobile Flip
untuk melakukan transaksi

Sangat Tidak Setuju
10
2 0O
2.0
8 10O
5 O

Sangat Setuju

Fitur aplikasi mobile Flip yang pertama  *
saya gunakan masih tetap saya gunakan
sampal sekarang

Sangat Tidak Setuju

10

g o o Q@

5

Sangat Setuju

Saya akan terus menggunakan aplikasi  *
mobile Flip sebagai solusi praktis untuk
transfer antar bank

Sangat Tidak Setuju
10
2 O
3 O
¢ 0O
s O

Sangat Setuju

Lampiran 1. 6 Item Pertanyaan Variabel Retention
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Mengukur seberapa efektif pengguna dalam
menyel ikan tugas atau r tujuan
yang pengguna inginkan pada layanan aplikasi

mobile Flip

Saya dapat menyelesaikan proses 4
transaksi antar bank menggunakan
aplikasi mobile Flip

Sangat Tidak Setuju
10
2 O
g
)
s O

Sangat Setuju

Aplikasi mobile Flip membantu saya *
untuk melakukan transaksi dengan cepat
dan tepat

Sangat Tidak Setuju

i ©)
2 O
3 O
+ O
50

Sangat Setuju

Saya merasa bahwa aplikasi mobile Flip *
membuat saya fleksibel dari sisi waktu
untuk melakukan transaksi antar bank

Sangat Tidak Setuju

1O
2 O
3 O
+ O
s O

Sangat Setuju

Aplikasi mobile Flip tidak mengalami ®
error saat saya melakukan transaksi

Sangat Tidak Setuju
10
2 O
3 O
+ O
s O

Sangat Setuju

Lampiran 1. 7 Item Pertanyaan Variabel Task Success
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Jawablah secara singkat

Berikan kritik dan saran untuk perbaikan *
fitur tambahan yang dapat meningkatkan
aplikasi mobile Flip

Jawaban Anda

Lampiran 1. 8 Item Pertanyaan Umum Kritik dan Saran
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Untitled3 [DataSet2] - IBM SPSS Statistics Data Editor
File Edit View Data Transform Analyze

FBEHE Qe FLZ0 A

Graphs  Utilities  Extensions

MName Type Width  Decimals Label

T |H1 Numeric 8 0 None
2 H2 Numeric 8 0 None
3 |H3 Numeric 8 0 ‘None
4 H4 Numeric 8 0 ‘Mone
5 TOTAL_H Numeric 8 0 None
6 E1 Numeric 8 0 None
7 |E2 Numeric :8 10 :N'one
8 E3 Numeric 8 0 None
9 E4 Numeric 8 0 None
10 TOTALE  Numerc 8 0 None
11 A1 Numerc 8 0 None
12 A2 Numeric :8 0 MNone
13 A3 Numeric 3 0 None
14 A4 Numeric 8 1] None
15 TOTAL_A Numeric s 0 None
16 R1 Numeri'c -.8 .0 “None
17 R2 Numeric 8 o None
18 R3 Numeric 8 \0 None
19 R4 Numeric 8 0 ‘None
20 TOTAL_R Numeric \8 0 None
21 (T4 Numeric .3 0 None
2 T2 Numeric 8 0 None
23 13 Numeric 8 10 ‘None
24 T4 Numeric I 0 \Nnﬁe
25 TOTALT  MNumerc & 0 'None
26 ‘

27

28

29

30

3

£

Data View Variable View

Lampiran 1. 9 Variabel View
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Window Help

E FEE .= Ké IQ Search application

Missing
None
None
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None
None
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None
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MNone
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'None
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None
s
None
None

Columns

Align

| == Right
.ﬁ Right
| = Right
| = Right
|== Right
= Right
= Riont

= Right

= Right
= Right
= Right

= Right

= Right
= Right
= Right
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= Right
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= Right
= Right
= Right

= Right

Measure
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&> Nominal
& Nominal

@ Nominal
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& Nominal

'@ Nominal
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& Nominal
&b Nominal
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N Input
N Input
 Input
N Input
N Input
“ Input
“ Input
“ Input
N Input
N Input
N Input
N Input
N Input
N Input
“ Input
N Input
N Input
N Input
“ Input
N Input
N Input
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R untitled3 [DataSet?] - IBM SPSS Statistics Data Editor
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Variable View
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Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 385 100.0
Excluded® 0 0
Total T 100.0

a Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M of ltems

922 20

Lampiran 1. 11 Uji Reliabilitas
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<

Correlations ['
[DataSet1]
Correlations
H1 H2 H3 H4 TOTAL_H E1 E2 E3 E4 TOTAL_E Al A2 A3 A4 TOTAL_A R1 R2 R3
H1 Pearson Correlation 1 406 A58~ 3517 734" ,399 =| 78" 150" 354" 396 3507 398" 468 528" 289" 399" 324
Sig. (2-tailed) <001 <,001 <001 <001 T <ol | <001 <001 '_ 003 <001 <,001 <,001 <001 <,001 <001 <,001 <001 <00
N 385 385 385 385 ' » 85 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 38
H2 Pearson Correlation 408" 1 3447 A 705" 3457 303" 308" 2477 4117 382" 386" 3497 466 5207 358" 3737 421
Sig. (2-tailed) <001 <,001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <,001 <001 <001 <001 <001 <001 <00
N 185 185 385 385 185 185 385 185 185 385 385 385 185 385 185 385 185 a8
H3 Pearson Correlation 454" 3447 1 491" 775" 448" 493" 139" 094 363" 407" 435" 468" 556 6107 215" 377 355
Sig. (2tailed) <001 <001 <001 <001 <001 <,001 006 064 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <00
N 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 38
H4 Pearson Correlation 3517 FTAE 481 1 758" 498 458" 403" aE 588 4217 5007 3517 500" 583" are” 4587 415
Sig. (2-tailed) <001 <001 <001 - <001 <001 <001 <001 <,001 <001 <,001 <,001 <001 <001 <001 <,001 <001 <00
N 385 385 385 385 385 35 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 38
TOTAL_H Pearson Correlation 734”7 705" 775" 758" 1 5717 5507 340" 293" 5817 5407 565 526" 6707 755 438" 5417 510
Sig (talled) <001 <001 <001 <001 <001 <001 <000 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <00
N 1 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 3|85 385 385 385 385 385 385 38
E1 Pearson Correlation 399" 345" 448" 498" 571 1 448" 204" 198" 609 327 423" 358" 526 535 329" 307" 367
Sig. (2-tailed) <001 <001 <,001 <001 <001 <,001 <,001 <,001 <001 <,001 <,001 <001 <001 <001 <,001 <001 <,00
N 185 185 385 385 385 185 185 385 185 185 385 185 185 185 185 385 185 s
E2 Pearson Correlation ar2” 303" 493" 458" 550" 448" 1 184" 215 580" as7” 405" An" 5417 577" 4337 504" 437
<,001 <001 <001 . <001 <001 <001 <001 <001 <001 . <001 <001 <001 <,001 <001 <001 <001 <00
385 385 385 385 385 385, 385 385 385 386 . /385 385 385 385 385 385 385 38
E3 Pearson Correlation 78" 309" 1397 403" 349" 204" 184" 1 673" 816 a3 386 256 2713 425" 360" 363 330
Sig. (2-tailed) <001 <001 006 <001 <,001 <001 <,001 <,001 <001 <,001 <,001 <001 <001 <001 <,001 <001 <00
N 385 185 385 385 185 185 385 185 385 185 385 385 185 385 185 385 185 as
E4 Pearson Correlation 1507 247 094 n” 293" 199" 215" 673" 1 804" 4037 374" 169" 223" 390" 289" 314" 282"
Sig. (alled) 003 <001 064 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <00
] T T T o o ">"|
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IBM SPSS Statistics Processor is ready
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Frequencies

Statistics
H1 H2 H3 H4 TOTAL_H E1 E2 = E4 TOTAL_E Al A2 A3 A4 TOTAL_A R1 R2 R3 R4

N Valid 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385
Missing 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

* Mean 439 425 424 422 17.11 428 420 385 an 16.04 416 418 430 435 16.98 412 411 414 426
Std. Error of Mean 038 038 040 042 118 042 044 060 063 151 044 040 036 040 122 048 047 044 043
Range 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4
Minimum 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 1 1 1 1
Maximum 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5

Lampiran 1. 13 Hasil Olah Mean, Minimum, dan Maximum

E EVALUASI KEPUASAN PENGGUNA APLIKASI MOBILE "FLIP" I (3 ¥

390 jawaban

Ringkasan

Nama

390 jawaban

Dimas

Rachel

Chika sabad

Pertanyaan

Jawaban @

Pertanyaan

Setelan

Lihat di Spreadsheet

6o o o KN

Individual
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