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INTISARI 

Pengalaman pengguna merupakan aspek penting bagaimana seseorang 
merasakan dan berinteraksi dengan sebuah produk atau layanan. Penelitian ini 
dilakukan untuk pengguna untuk mengetahui bagaimana pengalaman pengguna 
terhadap aplikasi Livin’ By Mandiri dengan menggunakan Google’s Heart Framework 
dengan variabel Happiness, Engagement, Adoption, Retention dan Task Success. Livin’ 
By Mandiri merupakan Mobile banking yang memungkinkan pengguna bertransaksi 
secara online namun, beberapa pengguna memberikan kritik terhadap aplikasi Livin’ By 
Mandiri melalui Google Playstore. Pengumpulan data menggunakan mix methode 
dengan penyebaran kuesioner dan wawancara. Berdasarkan hasil proses Goals- Signals- 
Metrics ada 3 variabel yang memenuhi target 80% yaitu Happiness, Adoption dan Task 
Success sedangkan 2 variabel yaitu Engagement dan Retention tidak mencapai target 
yang ditentukan. 
 
Kata Kunci: Livin’ By Mandiri, Pengalaman pengguna, Google’s Heart Framework 
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ABSTRACT 

User experience is an important aspect of how a person feels and interacts with 
a product or service. This research was conducted for users to find out how the user 
experience of the Livin' By Mandiri application using Google's Heart Framework with the 
variables involved : Happiness, Engagement, Adoption, Retention and Task Success. 
Livin' By Mandiri is a Mobile banking that allows users to transact online, however, some 
users criticize the Livin' By Mandiri application through Google Play Store. Data collection 
uses mix methods by distributing questionnaires and interviews. Based on the results of 
the Goals- Signals- Metrics process, there are 3 variables that meet the 80% target, 
namely Happiness, Adoption and Task Success while 2 variables, namely Engagement 
and Retention, do not reach the specified target. 

 
 
Keywords: Livin’ By Mandiri,Mobile banking, Use Experience, Google’s Heart Framework 
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