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PENERAPAN METODE HEART METRICS UNTUK MENGUKUR
KEPUASAN PENGGUNA PADA APLIKASI ALFAGIFT

Oleh

Mulyadi

09031382025118

ABSTRAK

Alfagift adalah sebuah aplikasi yang berbasis mobile diluncurkan pada tahun 2015
oleh alfamart. Aplikasi mobile Alfagift memiliki 6 fitur yang menarik berupa
memudahkan pengguna untuk mendapatkan berbagai keuntungan yang disediakan
oleh aplikasi Alfagift. Keenam fitur yang dimaksud antara lain berupa Offer
(Promo), Voucher, Catalogue, Messages, Store Locator, dan Contact Us. Sebagai
pelanggan setia alfamart wajib memiliki aplikasi ini untuk mendapatkan
keuntungannya yang telah disediakan. Ditambah lagi, dengan menggunakan
aplikasi Alfagift akan mendapatkan berbagai macam keuntungan lainnya. Adapun
masalah seperti sering terjadinya transaksi gagal, tiada ada informasi mengenai
tanggal expired, aplikasi sering mengalami masalah teknis seperti bug serta tidak
semua kalangan dapat menggunakannya dikarenakan terkendala antarmuka yang
terlalu kompleks. Adapun tujuan penelitian untuk menganalisis user experience
pengguna Alfagift berupa 5 variabel yang ada pada Heart Metrics dan menyarankan
perbaikan untuk aplikasi Alfagift kedepannya sehingga menjadi aplikasi yang lebih
baik. Penelitian ini menggunakan 100 orang masyarakat yang berada di kota
Palembang, berdasarkan dari jawaban dari responden didapatkan hasil dari 5
variabel yang berbeda berupa Happiness mendapatkan hasil persentase 73,13%,
Engagement mendapatkan hasil persentase 77,2%, Adoption mendapatkan hasil
persentase 76,8%, Retention mendapatkan hasil persentase 72,93%, Task success
mendapatkan hasil persentase 76,26%,dan secara keseluruhan mendapatkan hasil
persentase 75,26% sehingga dapat dinyatakan bahwa aplikasi alfagift sudah
tergolong baik.

Kata Kunci: Analisis; User Experience; Heart Metrics; Alfagift; Sample Random
Sampling
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PENERAPAN METODE HEART METRICS UNTUK MENGUKUR
KEPUASAN PENGGUNA PADA APLIKASI ALFAGIFT

By
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09031382025118

ABSTRACT

Alfagift is a mobile-based application launched in 2015 by alfamart. Alfagift mobile
application has 6 interesting features in the form of making it easier for users to get
various benefits provided by the Alfagift application. The six features in question
include Offer (Promo), Voucher, Catalogue, Messages, Store Locator, and Contact
Us. As a loyal alfamart customer, you must have this application to get the benefits
that have been provided. Plus, using the Alfagift application will get various other
benefits. There are problems such as frequent failed transactions, no information
about expiration dates , applications often experience technical problems such as
bugs and not all people can use it because the interface is too complex. The purpose
of the study is to analyse the user experience of Alfagift users in the form of 5
variables in Heart Metrics and suggest improvements for the Alfagift application
in the future so that it becomes a better application. This study used 100 people in
Palembang city, based on the answers from respondents, the results of 5 different
variables were obtained in the form of Happiness getting a percentage of 73.13%,
Engagement getting a percentage of 77.2%, Adoption getting a percentage of
76.8%, Retention getting a percentage of 72.93%, Task success getting a
percentage of 76.26%, and overall getting a percentage of 75.26% so that it can be
stated that the alfagift application is classified as good.

Keywords: Analytics; User Experience; Heart Metrics; Alfagift; Sample Random
Sampling
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Kemajuan dunia mengakibatkan persaingan pada bisnis menjadi semakin ketat,
terutama dalam pemanfaatan teknologi informasi. Dengan berkembangnya dunia
internet, situasi bisnis di Indonesia telah mengalami transformasi. Pertumbuhan
internet yang cepat telah mendorong perkembangan perdagangan elektronik, atau
yang sering disebut juga dengan e-commerce. E-commerce adalah sebuah metode
berbisnis yang menggunakan teknologi elektronik untuk melakukan penjualan
barang, pertukaran, jasa, dan informasi melalui elektronik. Teknologi elektronik
yang telah berkembang pesat telah mendorong kemajuan e-business, yang
merupakan penerapan teknologi informasi dan komunikasi dalam menjalankan
bisnis untuk meraih keuntungan. (Yana Siregar, Irwan Padli Nasution Prodi
Manajemen, & Negeri Islam Sumatera Utara, 2020)

Perkembangan teknologi jaringan yang cepat memberikan kesempatan bagi
perusahaan untuk menyediakan aplikasi online sebagai tambahan dari pengalaman
belanja offline, sehingga mereka dapat tetap relevan di era teknologi yang semakin
maju. Perusahaan bersaing dalam menyediakan sistem penjualan online yang
memberikan keunggulan dan kenyamanan kepada konsumen dalam membeli
produk mereka. Dengan memberikan kenyamanan kepada pengguna internet,
perusahaan mengembangkan fitur-fitur elektronik untuk memastikan akses terhadap

produk atau jasa yang diinginkan lebih cepat, mudah, aman, efektif, dan efisien.



PT Sumber Alfaria Trijaya Thk meluncurkan Alfagift pada tahun 2015
sebagai sebuah aplikasi digital yang menyediakan produk dengan harga
yang kompetitif. Melalui fitur pembelian online, pengguna dapat membeli
kebutuhan menggunakan kartu member virtual. Alfagift menyediakan
berbagai opsi pembayaran, termasuk transfer antar bank BCA, e-money, Go-
Pay, COD, dan lainnya, untuk memudahkan konsumen dalam melakukan
transaksi. Menurut data dari Google PlayStore saat ini, sebanyak 10 juta
pengguna lebih telah mengunduh aplikasi Alfagift, menunjukkan tingginya
minat konsumen Alfamart dalam menggunakan aplikasi ini untuk berbelanja
kebutuhan sehari-hari secara online.

Berdasarkan data diatas aplikasi Alfagift mendapatkan posisi paling atas yang
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Gambar 1. 1 Survei Katadata (2022)

digunakan untuk belanja kebutuhan rumah tangga bulanan dengan 21,98%. Namun
jika dilihat dari besaran rating toko online Alfagift cendrung tidak banyak yang

menggunakan. Dibawah ini merupakan rinciannya.
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Gambar 1. 3 Survei Katadata

Hal ini berarti meskipun Alfagift menjadi aplikasi yang paling banyak
digunakan untuk berbelanja kebutuhan rumah tangga secara online tapi untuk
aplikasi toko online alfagift bukan menjadi prioritas masyarakat dimana hanya
mendapatkan 0,08% diurutan ke 11. Jika dilihat dari beberapa ulasan yang diberikan
pengguna di playstore masih banyak yang mengeluhkan susahnya untuk mendaftar,
kurangnya fitur yang dibutuhkan seperti fitur filter yang terlihat pada gambar 1.3

dibawah ini.
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Ulasan negatif diatas lebih mengarah kepada sulitnya untuk mendaftar,
kurangnya fitur yang dibutuhkan, kurangnya metode pembayaran, customer service
yang sulit untuk dihubungi dan beberapa kendala lainnya. Berdasarkan penilaian
negatif diatas ditakutkan akan berdampak pada aplikasi Alfagift untuk kedepannya
nanti.

Berdasarkan latar belakang diatas, penulis tertarik dan ingin mengkaji masalah
ini lebih lanjut sebagai bahan penelitian yang akan dilakukan dengan judul
“Penerapan Metode Heart Metrics Untuk Mengukur Kepuasan Pengguna Pada

Aplikasi Alfagift”.

1.2. Rumusan Masalah
Berdasarkan pada latar belakang yang telah dijabarkan diatas maka rumusan
masalah pada penelitian ini adalah :

1. Bagaimana tingkat kepuasan pengguna terhadap penggunaan aplikasi
Alfagift ?

2. Bagaimana hasil dari analisis tingkat kepuasaan pada apalikasi Alfagift,
serta apa saja atribut yang perlu dikembangkan dan diperbaiki dalam
kualitas pelayanan pada aplikasi Alfagift agar meningkatnya kepuasan
pengguna ?

1.3. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan penelitain ini sebagai berikut :
1. Untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna aplikasi Alfagift.
2. Untuk mengetahui prioritas utama dalam perbaikan kualitas pelayanan

aplikasi Alfagift.



1.4. Manfaat Penelitian
Manfaat penelitian yang diharapkan dari penelitian ini adalah:

1. Mengetahui seberapa besar tingkat kepuasaan pengguna pada apalikasi
Alfagift.

2. Penelitian ini diharapkan bisa menjadi bahan pertimbangan bagi pengembang
aplikasi untuk melihat kepuasan pengguna terhadap kualitas layanan dalam
aplikasi Alfagift, dengan demikian dapat dijadikan panduan untuk
meningkatkan kepuasaan penggunanya.

3. Memberi pemahaman mengenai pengalaman pengguna aplikasi Alfagift
dengan menerapkan Heart Metrics sebagai metodenya.

1.5. Batasan Masalah
Batasan masalah dalam penelitian ini adalah :
1. Responden pada penelitian ini adalah para pengguna aplikasi Alfagift.
2. Metode yang digunakan untuk menganalisis tingkat kepuasaan pengguna

dalam penelitian ini adalah Heart Metrics.
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