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ABSTRAK 
 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui Pengaruh Aplikasi My Telkomsel Terhadap 

Pemenuhan Internet Mahasiswa Program Studi Ilmu Komunikasi Universitas Sari Mutiara. 

Perkembangan teknologi yang sangat pesat, menjadikan banyak terciptanya inovasi baru. Telkomsel 

adalah salah satu provider terbesar yang ada di indonesia. Telkomsel meluncurkan sebuah aplikasi 

pada 1 Juli 2015 kepada masyarakat dengan nama MyTelkomsel. Tujuan aplikasi ini untuk 

memberikan informasi tentang sisa pulsa, kuota internet yang aktif, masa aktif kartu Subscriber 

Identity Module (SIM), dan masih banyak lagi. Pengumpulan data dilakukan menggunakan Google 

Form sebagai media untuk mengumpulkan respon pengguna melalui pernyataan yang sudah 

disediakan. Pengelolaan data analisis menggunakan Data Analysis Tools. Hasil dari penelitian ini 

adalah 2 dari 6 skala UEQ berada pada sisi positif yaitu Daya Tarik dengan skor 0,022 dan Kejelasan 

dengan skor 0,045. 4 skala lainnya berada pada sisi negatif yaitu Efisiensi skornya -0,025, Ketepatan -

0,051, Stimulasi -0,056, Kebaruan -0,053. Berdasarkan skor tersebut aplikasi MyTelkomsel 

membutuhkan peningkatan terutama dalam hal efisiensi, ketepatan, stimulasi dan kebaruan.   

 

 Kata Kunci : my telkomsel,internet  

 

 

PENDAHULUAN 

Perkembangan teknologi yang 

sangat pesat, menjadikan banyak 

terciptanya inovasi baru. Salah satu 

contohnya adalah apikasi yang 

memberikan informasi tentang sisa pulsa, 

kuota internet yang aktif, masa aktif kartu 

Subscriber Identity Module (SIM), dan 

masih banyak lagi. Dibuatnya aplikasi ini 

untuk memudahkan pengguna smartphone 

mengetahui keseluruhan informasi kartu 

SIMnya yang berlangganan ke suatu 

provider telekomunikasi. Adanya aplikasi 

seperti ini menjadikan pengguna 

smartphone tidak perlu melakukan 

panggilan dengan kode tertentu seperti 

*888#, *123# dan lain sebagainya. 

MyTelkomsel adalah salah satu dari sekian 

banyak aplikasi yang memberikan 

informasi untuk pengguna suatu provider.  

MyTelkomsel telah banyak 

digunakan di Indonesia karena milik 

Telekomunikasi Indonesia. PT Tbk dengan 

provider Telkomsel. Aplikasi 

MyTelkomsel memberikan informasi 

nomor telepon pelanggan, sisa kuota 

internet, pulsa, panggilan gratis, SMS 

gratis, dan bonus pulsa yang ada pada 

beranda aplikasi tersebut. Tidak terbatas 

sampai informasi saja, di dalam aplikasi 

ini pelanggan dapat membeli pulsa, paket 

internet, penukaran poin juga.  

Permasalahan dalam aplikasi 

MyTelkomsel ialah pada aplikasi ini sering 

terjadi kesalahan pada menu belanja untuk 

membeli kuota internet, aplikasi terkadang 

berhenti paksa. Aplikasi MyTelkomsel 

sering menampilkan perbedaan harga 

produk dari pelanggan ke pelanggan, 

menjadikan banyak pelanggan Telkomsel 

kecewa dengan kinerja aplikasinya, tapi 

tidak sedikit juga yang menganggap 
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aplikasi ini berguna karena memudahkan 

bagi pengguna Telkomsel. PIECES adalah 

metode analisis dasar untuk mendapatkan 

pokok permasalahan lebih khusus.  

Analisis dengan metode PIECES 

pernah dilakukan oleh Hakim (2018), 

dengan hasil adanya pengaruh secara 

bersama-sama (simultan) variabel 

Performancy (kinerja), Information 

(informasi), Ecconomy (ekonomi), Control 

(kontrol), Efficience (efisiensi) dan 

Service (pelayanan) terhadap kepuasan 

pengunjung/ pengguna website. Selain itu 

terdapat pengaruh secara parsial (terpisah), 

variabel Performance, Information, 

Ecconomy, Control dan Efficience 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pengunjung/ pengguna website sedangkan 

variabel service tidak berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pengunjung/ 

pengguna website STKIP PGRI Lubuk 

Linggau dilihat dari hasil uji-t bahwa 

variabel service sebesar 0,922 > 0,1 

sehingga variabel service (pelayanan) tidak 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pengguna. Selain digunakan untuk 

menganalisis tingkat kepuasan pengguna 

terhadap website, metode PIECES 

digunakan juga dalam sistem informasi 

DJP online.  

Kerangka kerja PIECES sudah 

mampu memberikan kepuasan kepada 

pengguna dan dianggap penting dalam 

penerapannya karena memudahkan wajib 

pajak untuk melaporkan SPT pajak 

(Supriyatna, 2018). Evaluasi heuristik 

adalah metode penilaian kegunaan suatu 

produk dijital yang bertujuan untuk 

memperbagus User Experience (UX). 

Kuesioner menggunakan User Experience 

Questionnaire (UEQ) merupakan alat yang 

mudah dan efisien untuk mengukur User 

Experience (UX). UEQ memudahkan 

untuk mengukur UX pada sebuah desain 

aplikasi. Sebagai contoh, evaluasi heuristik 

dan User Experience Questionnaire (UEQ) 

yang pernah digunakan pada penelitian 

oleh Kurniawan (2019) dengan hasil 

menunjukkan bahwa terjadi peningkatan 

level User Experience yang semula berada 

pada kondisi netral berubah menjadi 

positif. Dengan permasalahan yang telah 

diuraikan Penulis melakukan analisis 

tingkat kepuasan pengguna aplikasi 

MyTelkomsel menggunakan metode 

evaluasi heuristik yang akan dihubungkan 

dengan metode PIECES. 

 

METODE 

Penelitian terhadap Analisis Tingkat 

Kepuasan Pengguna Aplikasi 

MyTelkomsel dilakukan dengan cara 

terlebih dahulu melakukan studi literatur 

yaitu pengumpulan data melalui kuesioner 

yang disebar melalui link kepada 

responden. Pengolahan data dilakukan 

menggunakan Data Tools Analysis dari 

User Evaluation Questionnaire (UEQ), 

kemudian melakukan uji Validitas dan uji 

Reliabilitas. Sebagai pelengkap untuk 

mengategorikan pertanyaan kuesioner, 

menggunakan metode PIECES yang terdiri 

dari enam framework.  

 

PEMBAHASAN  
Hasil dalam analisis tingkat 

kepuasan pengguna aplikasi MyTelkomsel 

menggunakan Evaluasi Heuristik dan 

Metode PIECES dengan studi kasus 

mahasiswa-mahasiswi Program Studi Ilmu 

Komunikasi Universitas Sari Mutiara 

Indonesia. Data pada penelitian ini adalah 

data primer yang diperoleh dengan cara 

menyebar kuesioner ke 100 responden 

aplikasi MyTelkomsel, kuesioner 

disebarkan melalui Google Form.   Setelah 

data terkumpul, akan dilakukan uji 

validitas dan uji reliabilitas, untuk 

perhitungan dan analisis hasil olah data 

kuesioner akan menggunakan Data 

Analysis Tools (DAT) dari website User 

Experience Questionnaire (UEQ) untuk 

mengetahui tingkat kepuasan pengguna 

aplikasi MyTelkomsel dan detil lainnya 

seperti grafik dan perbandingan setiap 

skala. 

 

Hasil Uji Validitas  

Hasil uji validitas kuesioner awal 

yang dilakukan pengujian pada 30 
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responden (27 orang menggunakan 

MyTelkomsel, 3 orang tidak 

menggunakan), hasilnya adalah Rhitung 

pada semua pernyataan kuesioner tingkat 

kepuasan pengguna aplikasi MyTelkomsel 

lebih besar dari Rtabel 0,361 artinya 

semua pernyataan pada kuesioner tersebut 

dinyatakan valid dan kuesioner dapat 

disebarkan kepada minimal 90 responden. 

Selanjutnya uji validitas kuesioner utama 

yang dilakukan pengujian pada 100 

responden (89 orang menggunakan 

MyTelkomsel, 11 orang tidak 

menggunakan), hasilnya adalah Rhitung 

pada semua pernyataan kuesioner tingkat 

kepuasan pengguna aplikasi MyTelkomsel 

lebih besar dari Rtabel 0,197 yang berarti 

kuesioner dinyatakan valid.  

 

Hasil Uji Reliabilitas  
Hasil uji reliabilitas awal 

menunjukkan ada 30 responden (27 orang 

menggunakan MyTelkomsel, 3 tidak 

menggunakan) dan Alpha Cronbach pada 

uji reliabilitas kuesioner awal adalah 

0.947, lebih besar dari Rtabel yaitu 0.388. 

Ini menyatakan bahwa semua pernyataan 

pada kuesioner awal aplikasi 

MyTelkomsel yang diberikan kepada 30 

responden reliabel. Selanjutnya hasil 

kuesioner utama menunjukkan ada 100 

responden (89 orang menggunakan 

MyTelkomsel, 11 tidak menggunakan). 

Alpha Cronbach pada uji 

reliabilitas kuesioner utama adalah 0.946, 

lebih besar dari Rtabel 0.388. Hal ini 

menyatakan bahwa semua pernyataan 

kuesioner utama aplikasi MyTelkomsel 

yang diberikan kepada 100 responden 

adalah reliabel. 

  

KESIMPULAN 
Dari hasil penelitian dan perhitungan 

data analisis pengguna Aplikasi 

MyTelkomsel yang dikhususkan kepada 

Mahasiswa Program Studi Ilmu 

Komunikasi Universitas Sari Mutiara 

Indonesia menggunakan Evaluasi 

Heuristik dan Metode PIECES dengan 

minimal 90 sampel. Hasil perhitungan 

dapat menunjukkan hubungan Evaluasi 

Heuristik dan Metode PIECES.  

Visibilitas status sistem berhubungan 

dengan framework information dan 

service, Kesesuaian antara sistem dan 

dunia nyata berhubungan dengan 

framework information dan service, 

Kontrol dan kebebasan pengguna 

berhubungan dengan framework control, 

Konsistensi dan standar berhubungan 

dengan framework performance, economy 

dan efficiency. 

Pencegahan kesalahan berhubungan 

dengan framework information dan 

control. Mengenali dibandingkan 

mengingat berhubungan dengan 

framework performance dan control, 

Fleksibilitas dan efisiensi penggunaan 

berhubungan dengan framework 

information, efficiency dan service. Desain 

estetika dan minimalis berhubungan 

dengan framework performance dan 

service. Bantu pengguna mengenali, 

mendiagnosis, dan memulihkan dari 

kesalahan dengan framework information, 

control dan service. Bantuan dan 

dokumentasi berhubungan dengan 

framework information dan service. Meski 

semua skala berada si zona rerata, ada 2 

skala yang memiliki nilai positif (naik) ke 

arah warna hijau dan 4 lainnya yang 

memiliki nilai negatif (turun) ke arah 

warna merah. Karena hasil lebih banyak 

nilai negatif berarti tingkat kepuasan 

pengguna aplikasi MyTelkomsel masih 

rendah. 
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