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Abstrak

MyTelkomsel adalah aplikasi layanan operator seluler yang dirancang untuk pelanggan
telkomsel. MyTelkomsel memberikan akses bagi pelanggan untuk menikmati akti�tas layanan
yang diberikan. Namun, MyTelkomsel belum memenuhi kepuasan pelanggan dengan sering
timbulnya permasalahan pada aplikasi tersebut seperti sistem aplikasi yang sering tiba-tiba
berhenti, akses aplikasi yang lambat, tampilan menu yang membuat bingung, kehilangan
poin serta jumlah pulsa yang sering tidak akurat membuat tingkat usabilitas aplikasi tersebut
belum ideal keseluruhan. Pada penelitian ini bertujuan untuk mengukur usability aplikasi
MyTelkomsel terhadap kepuasan pelanggan. Pengukuran usability dilakukan dengan meng-
gunakan metode System Usability Scale (SUS) yaitu memberikan pernyataan khusus kepada
100 responden dan skala likert untuk mengukur respon mereka dari yang sangat setuju hingga
sangat tidak setuju. Pernyataan yang diberikan untuk mengukur usability tersebut memenuhi
kriteria usability Nielsen yaitu learnability, e�ciency, memorability, errors dan satisfaction.
Hasil pengukuran usability aplikasi MyTelkomsel menggunakan SUS mendapatkan skor 41.75
dengan grade F dalam artian bahwa tingkat usability aplikasi MyTekomsel dan kepuasan
pelanggan masih rendah. Aplikasi MyTelkomsel belum cukup baik untuk digunakan dan
perlu perbaikan yang signi�kan.

Kata kunci : Usability, System Usability Scale , MyTelkomsel, Kepuasan, Pengukuran.

Pendahuluan

Usability bermanfaat untuk mengukur sebaik apa
kualitas pengalaman pengguna dimana ketika
berinteraksi dengan sistem dapat meminimal-
isir kegagalan sehingga memberikan manfaat dan
kepuasan kepada pengguna [1]. Kepuasan pelang-
gan tentu menjadi salah satu kunci dalam kesuk-
sesan sebuah perusahaan. Salah satu kunci sukses
dalam memenangkan persaingan global adalah den-
gan meningkatkan kemampuan perusahaan untuk
menjual produk berkualitas yang sanggup mem-
berikan kepuasan kepada konsumen [2]. Namun,
pentingnya kepuasan pelanggan dalam perusahaan,
masih ada perusahaan atau penyedia layanan yang
belum memenuhi kepuasan pelanggan seperti pada
aplikasi MyTelkomsel yang mana pelanggan ser-
ing mengeluhkan permasalahan-permasalahan yang
muncul ketika mengakses aplikasi tersebut. Load-
ing yang lama saat membuka aplikasi, akses internet
yang kadang menjadi lambat, tampilan yang mem-
bingungkan pengguna, serta �tur-�tur lain yang
tidak berjalan semestinya.

Kepuasan pelanggan pada aplikasi MyTelkomsel
menggunakan dimensi E-Servqual menyimpulkan
bahwa tingkat kepuasan pelanggan terhadap ap-
likasi tersebut masih rendah dan perlu perbaikan
kualitas layanan. Kepuasan pengguna aplikasi
MyTelkomsel di Kota Pontianak secara keseluruhan
masih rendah karena nilai CSI yang diperoleh sebe-
sar 68,36%. �Karena rendahnya tingkat kepuasan
pengguna aplikasi MyTelkomsel maka diperlukan
beberapa perbaikan pada kualitas layanan aplikasi
MyTelkomsel� [3]. Pada penelitian lainnya terkait
dengan kepuasan pelanggan aplikasi MyTelkomsel
dengan evaluasi Heursitik dan metode Pieces meny-
impulkan bahwa �skala perhitungan lebih banyak
bernilai negatif. Meski semua skala berada si zona
rerata, ada 2 skala yang memiliki nilai positif (naik)
ke arah warna hijau dan 4 lainnya yang memi-
liki nilai negatif (turun) ke arah warna merah.
Karena hasil lebih banyak nilai negatif berarti
tingkat kepuasan pengguna aplikasi MyTelkomsel
masih rendah� [4].

Kesimpulan dari penelitian tersebut menun-
jukkan bahwa tingkat usabilitas pada aplikasi terse-
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but belum ideal secara keseluruhan, padahal ap-
likasi MyTelkomsel adalah aplikasi layanan opera-
tor seluler di Indonesia dengan unduhan terbanyak
pada aplikasi google Play Store. Tercatat hingga
saat ini (23/03/2024) aplikasi MyTelkomsel telah
diunduh sebanyak 100 juta lebih dan ulasan yang
diberikan saat ini juga masih belum menunjukkan
kepuasan pelanggan. Dari permasalahan di atas,
peneliti ingin melakukan pengukuran usability ap-
likasi tersebut terhadap kepuasan pelanggan. Pen-
gukuran dengan SUS digunakan untuk mengukur
usability (ketergunaan) aplikasi tersebut. Metode
ini memakai instrumen atau pernyataan dengan
skala likert untuk mengukur seberapa mudah peng-
guna menggunakan aplikasi dan seberapa senang
mereka terhadap aplikasi tersebut.

Metode Penelitian

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah
metode System Usability Scale (SUS). Menurut
Brooke (2013) mengatakan kuesioner atau survey
SUS umumnya digunakan dalam memperkirakan
kepuasan pelanggan sebab manfaatnya dalam pen-
gendalian yang cepat dan sederhana. SUS meru-
pakan salah satu cara paling e�sien untuk men-
gakumulasikan informasi yang sangat penting serta
memberikan poin yang jelas dan tepat. Selanjut-
nya, pengukuran SUS umumnya dikatakan dengan
�Quick and Dirty Test�. Kuesioner SUS sudah digu-
nakan sejak lama, sebagai �tur prosedur penguku-
ran praktis yang dapat diandalkan. Instrumen SUS
terdiri dari 10 item pertanyaan atau pernyataan
yang telah dikonversi dalam bahasa Indonesia oleh
Shar�na dan Santoso (2017) dan telah melalui pen-
gukuran reliabilitasnya [5].

System Usability Scale (SUS) memiliki skala
pengukuran dengan skala likert. Setiap instrumen
akan memiliki nilai dari angka 1 sampai angka 5
dengan deskripsi sangat tidak setuju hingga san-
gat setuju. Sauro (2011) menjelaskan bahwa Sys-
tem Usability Scale (SUS) menggunakan kuesioner
berbasis skala Likert untuk menilai tingkat kegu-
naan (usability) suatu sistem. Kuesioner ini dikem-
bangkan oleh John Brooke, dan hasil dari kuesioner
SUS diekspresikan dalam rentang nilai 0 hingga 100.
Skor 100 menunjukkan tingkat kegunaan (usability)
yang optimal. Setelah menghitung skor rata-rata
dari kuesioner tersebut, hasilnya dibandingkan den-
gan rentang nilai yang telah ditentukan [6].

Berdasarkan permasalahan yang telah dije-
laskan diatas peneliti akan melakukan pengukuran
usability aplikasi MyTelkomsel terhadap kepuasan
pelanggan dengan memberikan kuesioner yang telah
mencakupi kriteria usability dengan model Nielsen.
Penilaian kuesioner dengan skala Likert biasanya
dimulai dari angka 1 hingga 5, di mana respon-
den diminta untuk mengekspresikan tingkat perse-
tujuan atau ketidaksetujuan terhadap pernyataan
yang diberikan. Skala ini mencakup rentang mu-

lai "Sangat Tidak Setuju" hingga "Sangat Setuju",
yang membantu dalam mengukur preferensi atau
persepsi responden terhadap subjek tertentu. Hasil
pada kuesioner tersebut akan diuji nilai validitas
dan reliabilitasnya, lalu dilakukan pengukuran us-
ability aplikasi tersebut. Dari hasil pengukuran us-
ability tersebut dapat diketahui indeks kepuasan
pelanggan.

Hipotesis pada penelitian ini adalah tak-
siran atau pendapat sementara terhadap rumu-
san masalah yang sudah dijelaskan sebelumnya.
Karena hipotesis ini bersifat dugaan sementara,
maka untuk mendapatkan jawaban yang tepat
perlu dilakukan uji kebenarannya dengan uji statis-
tik. Hipotesis pada penelitian ini yaitu: H0 :
Tidak terdapat hubungan antara tingkat usability
MyTelkomsel terhadap kepuasan pelanggan.

Ha : Terdapat hubungan antara tingkat usabil-
ity MyTelkomsel terhadap kepuasan pelanggan.

Gambar 1 adalah gambaran tahapan penelitian
yang digunakan dalam penelitian

Gambar 1: Tahapan Metode Penelitian

Dalam melakukan riset ini, ada beberapa taha-
pan yang telah digambarkan pada Gambar 1 yang
dilakukan yaitu sebagai berikut:

1. Identi�kasi Permasalahan

Peneliti perlu mengidenti�kasi permasala-
han yang ada sehingga didapatkan rumusan
masalah sebagai bahan penelitian serta evalu-
asi terhadap kepuasan pelanggan berdasarkan
usability aplikasi tersebut.

2. Studi Literatur

Peneliti akan melakukan studi literatur
pada peneltian terdahulu terkait aplikasi
MyTelkomsel, metode yang digunakan yaitu
System Usability Scale (SUS), dan usability.
Pada langkah ini, peneliti akan memperoleh
landasan teori terkait dengan penelitian ini.
Mencari informasi dan dokumen pendukung
riset melalui google book, google scholar, dan
website.

3. Penyusunan Kuesioner

Kuesioner dirancang menggunakan metode
SUS (System Usability Scale) yang terdiri dari
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10 pertanyaan atau pernyataan yang akan
diberikan kepada responden atau pengguna
aplikasi MyTelkomsel. Setiap pertanyaan
atau pernyataan dinilai menggunakan skala
penilaian dari 1 hingga 5, di mana poin 1 me-
nunjukkan sangat tidak setuju (STS), poin 2
menunjukkan tidak setuju (TS), poin 3 me-
nunjukkan netral (N), poin 4 menunjukkan se-
tuju (S), dan poin 5 menunjukkan sangat se-
tuju. Pertanyaan atau pernyataan dalam kue-
sioner ini dirancang untuk mencakup kriteria
usability berdasarkan model Nielsen. Dengan
demikian, kuesioner ini didesain untuk men-
gukur sejauh mana pengguna merasakan ke-
mudahan dan kepuasan dalam menggunakan
aplikasi MyTelkomsel, dengan tujuan untuk
meningkatkan pengalaman pengguna secara
keseluruhan.

Tabel 1: Tabel Pertanyaan

Pada Tabel 1 merupakan daftar pertanyaan
pada kuisioner yang disusun menggunakan
metode SUS. Usability testing mencakup
berbagai aspek penting yang mengukur kual-
itas sebuah produk, seperti Learnability yang
menggambarkan sejauh mana pengguna da-
pat dengan mudah memahami cara menggu-
nakan aplikasi. E�ciency yang menilai ke-
cepatan pengguna dalam berinteraksi dengan
aplikasi. Memorability yang mengukur sejauh
mana pengguna dapat mengingat cara peng-

gunaan aplikasi. Errors yang menilai seber-
apa sering dan seberapa besar kesalahan yang
dilakukan pengguna, serta satisfaction yang
menggambarkan tingkat kepuasan pengguna
saat menggunakan aplikasi [7].

4. Pengumpulan Data Kuesioner

Kuesioner yang telah disusun dan dibagikan
kepada seluruh responden atau pengguna
aplikasi MyTelkomsel dengan google form
melalui media sosial, akan dikumpulkan pada
peneliti. Namun, karena jumlah populasi
yang besar dan jumlah pengguna yang aktif
tidak diketahui pasti maka digunakan rumus
Lemeshow untuk pengambilan jumlah sam-
pel yang digunakan. Menurut Riyanto dan
Hermawan (2020) mengatakan bahwa per-
hitungan sampel dengan pendekatan rumus
Lemeshow dapat digunakan Ketika jumlah
populasi tidak diketahui secara pasti [8].

n =
z21

	
a/2 × P (1− P )

d2
(1)

n = (1,96)2×0,5(1−0,5)
0,12

n = 3,8416×0,25
0.01

n = 0,09604
0.01

n = 96, 04

Keterangan:

n= Jumlah sampel

z= Skor z pada kepercayaan 95% = 1,96

P= Maksimal estimasi

d= Tingkat kesalahan 10% = 0,1

Berdasarkan perhitungan rumus Lemeshow
diatas maka didapatkan jumlah sampel dalam
penelitian ini yaitu 96 responden. Jadi, un-
tuk keseluruhan sampel yang diambil adalah
berjumlah 100 responden dengan karakteris-
tik responden berusia 18-50 tahun. Data dari
kuesioner tersebut akan diolah dan dilakukan
uji reliabilitas dan validitasnya.

5. Pengolahan Data

Data yang telah dikumpulkan akan diolah
dengan Microsoft Excel dan menggunakan
SPSS sehingga didapatkan hasil dari uji valid-
itas dan reliabilitas dari data tersebut. Pen-
gujian validitas bertujuan untuk menilai se-
berapa valid instrumen yang digunakan seba-
gai alat pengukuran. Menurut Darma (2021),
�uji validitas mempertimbangkan keabsahan
setiap pertanyaan atau pernyataan yang digu-
nakan dalam penelitian�. Proses ini sering kali
melibatkan perbandingan nilai r hitung dari
data yang dianalisis dengan nilai r tabel yang
telah ditetapkan. Sedangkan Uji reliabili-
tas pada dasarnya bertujuan untuk mengukur
seberapa konsisten variabel yang digunakan
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melalui pertanyaan atau pernyataan dalam
penelitian. Proses uji reliabilitas ini sering
kali dilakukan dengan membandingkan nilai
Cronbach's alpha dengan tingkat signi�kansi
yang dipilih, yang umumnya dapat berkisar
antara 0,5 hingga 0,7, tergantung pada kebu-
tuhan spesi�k dari penelitian tersebut [9].

Setelah memperoleh nilai validitas dan relia-
bilitas, maka akan dapat dilakukan penguku-
ran usability aplikasi tersebut berdasarkan
metode System Usability Scale (SUS). Sys-
tem Usability Scale (SUS) adalah salah satu
metode kuesioner yang digunakan untuk pen-
gukuran usability. System Usability Scale
(SUS) merupakan alat pengukuran UX De-
sain yang bertujuan untuk mengukur sejauh
mana suatu sistem atau produk dapat digu-
nakan dengan efektif dan e�sien. SUS terdiri

dari 10 pertanyaan yang dinilai menggunakan
skala Likert dengan skor maksimal 100 [10].

6. Analisis Penelitian

Setelah memperoleh nilai dari pengukuran us-
ability tersebut maka dapat diketahui tingkat
kepuasan pelanggan terhadap aplikasi terse-
but serta indikator yang perlu menjadi per-
hatian penyedia layanan.

Hasil dan Pembahasan

Setelah dilakukan penyebaran kuesioner dan hasil
dari kuesioner atau jawaban dari responden terse-
but akan diinput sesuai dengan jumlah sampel yaitu
100 responden dengan pertanyaan yang telah di-
jawab sebanyak 10 item pertanyaan. Tabel 2 adalah
tabulasi data hasil kuesioner.

Tabel 2: Hasil Jawaban Responden

Tabel 2 merupakan tabulasi data dari hasil jawa-
ban 100 responden yang mengisi kuesioner dengan
10 pertanyaan dengan kriteria memorability, learn-
ability. Tabel 3 adalah rincian jumlah responden
berdasarkan jenis kelamin dan usia:

Tabel 3: Jumlah Responden Berdasarkan Jenis Ke-
lamin

Berdasarkan Tabel 3 hasil penyebaran kue-
sioner, ditemukan bahwa jumlah responden perem-
puan lebih besar daripada jumlah responden laki-
laki.

Berdasarkan Tabel 4, kelompok usia 18-25 tahun
ini terdiri dari 37 responden, yang berarti sebanyak
37% dari total responden berusia antara 18 hingga
25 tahun. Kelompok usia 26-33 tahun merupakan
yang terbesar dengan jumlah 51 responden, yang
mencakup 51% dari total responden. Ini menun-
jukkan bahwa mayoritas responden berada dalam

rentang usia ini. Terdapat 12 responden yang beru-
sia antara 34 hingga 41 tahun, yang mencakup 12%
dari total responden. Tidak ada responden yang
termasuk dalam kelompok usia 42-50 tahun den-
gan jumlah 0. Ini menunjukkan bahwa tidak ada
responden yang berusia antara 42 hingga 50 tahun.

Tabel 4: Jumlah Responden Berdasarkan Usia

Setelah melakukan tabulasi data hasil kuesioner
selanjutnya akan dilakukan uji analisis statistik. Uji
analisis statistik yang dilakukan dalam penelitian
ini yaitu uji validitas, Uji Reliabilitas, dan nilai Sys-
tem Usability Scale (SUS).

Hasil dari perbandingan antara nilai r hitung
yang didapatkan dari analisis data, dengan nilai
r tabel yang telah ada akan menentukan validi-
tas instrumen tersebut. Demikian penelitian da-

Jurnal Ilmiah KOMPUTASI, Volume 24 No :1, Maret 2025,  p-ISSN  1412-9434/e-ISSN 2549-7227

64



pat menilai sejauh mana instrumen yang digunakan
dapat dipercaya dalam mengukur variabel yang
diteliti.Tabel 5 adaslah hasil uji validitas.

Tabel 5: . Hasil Uji Validitas

Berdasarkan hasil analisis pada Tabel 5 terse-
but, diketahui bahwa terdapat 3 item pertanyaan
yang tidak valid. Salah satu pertanyaan pada krite-
ria memorability, learnability, dan errors memper-
oleh nilai r hitung yang lebih kecil dari r tabel, se-

hingga instrumen tersebut dinyatakan tidak valid.
Oleh karena itu, untuk analisis selanjutnya hanya
mengambil instrumen yang valid saja karena pada
kriteria memorability, learnability, dan errors terse-
but masih memiliki instrumen yang valid, artinya
instrumen tersebut dapat mewakili kriteria usabil-
ity yang digunakan dalam melakukan pengukuran.

Tabel 6 adalah hasil analisis pengujian reliabil-
itas dengan SPSS.

Tabel 6: Hasil Uji Reliabilitas

Berdasarkan hasil analisis pada Tabel 6 dike-
tahui bahwa hasil pengujian reliabilitas dari instru-
men kuesioner tersebut mendapatkan nilai Cron-
bach's alpha yaitu 0.526 yang mana lebih besar dari
0.5 dan memenuhi kriteria pengujian reliabilitas se-
hingga dinyatakan reliabel.

Setelah melakukan pengujian validitas dan relia-
bilitas, maka tahap selanjutnya yaitu mengukur us-
ability aplikasi MyTelkomsel sesuai dengan metode
SUS. Tabel 7 adalah hasil skor SUS masing-masing
responden dengan perhitungan SUS.

Tabel 7: Skor SUS Responden

Pada Tabel 7 menjabarkan perhitungan skor
SUS dari masing-masing responden dengan meng-
gunakan instrumen yang valid yaitu P2, P4, P5, P6,
P7, P8, dan P10. Nilai dari pertanyaan ganjil (1,
3, 5, 7, 9) dikurangi dengan angka 1. Sedangkan
nilai dari pertanyaan genap (2, 4, 6, 8, 10) adalah
5 dikurangi dengan skala yang diberikan pengguna.
Setelah itu, total dari kedua kelompok nilai ini di-
jumlahkan. Jumlah tersebut kemudian dikalikan
dengan 2,5 untuk mendapatkan skor akhir dalam
rentang 0 hingga 100 [11]. Berikut cara menghi-
tung hasil jawaban dari masing-masing responden
:

Skor SUS R1 = ((5-P2)+(5-P4)+(P5-1)+(5-
P6)+(P7-1)+(5-P8)+(5-P10))Ö2,5 = ((5-2)+(5-
2)+(3-1)+(5-2)+(4-1)+(5-1)+(5-3))Ö2,5 = 20Ö2,5
= 50.

Hingga perhitungan R100 kemudian dijum-

lahkan skor SUS keseluruhan dan diperoleh hasil
total skor responden adalah 4175.

Selanjutnya akan dilakukan perhitungan skor
rata-rata SUS atau skor SUS secara keseluruhan
berdasarkan hasil dari skor SUS masing-masing re-
sponden tersebut. Berikut perhitungan skor rata-
rata SUS:

Nilai rata rata =
Total skor responden

Banyak responden
(2)

Nilai rata rata = 4175
100

Nilai rata rata = 41.75
Setelah dilakukan perhitungan skor rata-rata

SUS dan skor rata-rata yang diperoleh adalah 41,75.
Dari hasil perhitungan tersebut diketahui bahwa
usability aplikasi MyTelkomsel mendapatkan nilai
akurasi 41.75% dari hasil kuesioner seluruh respon-
den. Berdasarkan SUS score range Sauro Lewis
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CGS, maka skor SUS aplikasi MyTelkomsel berada
pada grade F.

Tabel 8: Sauro Lewis CGS

Pada Tabel 8 merupakan referensi dari Sauro
Lewis, skor SUS biasanya digunakan untuk men-
gukur tingkat kegunaan suatu produk atau sistem
berdasarkan tanggapan pengguna. Skor SUS bi-

asanya berada dalam rentang 0 hingga 100, namun
untuk menginterpretasikan nilai tersebut, Sauro
Lewis menyarankan pengelompokan berdasarkan
skor rata-rata dan memberikan kriteria seperti pada
Tabel 8.

Skor SUS dapat menunjukkan usability aplikasi
dari empat sisi yaitu [12] :

1. NPS (Net Promoter Score), yang da-
pat menunjukkan seberapa kuat pengguna
merekomendasikan sistem ini kepada orang
lain

2. Acceptability, dimana menunjukkan apakah
sistem sudah dapat diterima ataukah belum

3. Grade scale, mengkonversi nilai menjadi kelas
A sampai F dengan A nilai terbaiknya

4. Adjective rating, yang menilai suatu sistem
apakah sangat buruk, buruk, OK, baik, san-
gat baik, dan terbaik.

Gambar 2: Skala Interpretasi Skor SUS

Berdasarkan Gambar 2 yakni skala interpretasi
skor SUS, maka skor SUS aplikasi MyTelkomsel
yaitu 41.75 berada pada grade F yang mana ap-
likasi tersebut memiliki rating yang buruk (Poor)
dan belum dapat diterima oleh pengguna aplikasi
MyTelkomsel (Not Acceptable) sehingga pengguna
belum bisa memberikan penilaian yang bagus dan
merekomendasikan aplikasi tersebut kepada orang
lain (Detractor). Hasil tersebut menunjukkan
bahwa tingkat usability aplikasi MyTelkomsel saat
ini masih rendah.

Berdasarkan hasil perhitungan skor SUS di atas
maka dapat diketahui nilai dari masing-masing kri-
teria usability yang digunakan. Tabel 9 merupakan
jumlah skala yang diberikan dan rekap nilai dari
masing-masing kriteria usability.

Pada Tabel 9 merupakan rekap nilai dari
masing-masing kriteria usability yang diisi oleh
seluruh responden dengan skala pengukuran 1 un-
tuk STS, 2 untuk TS, 3 untuk N, 4 untuk S, dan 5
untuk SS.

Tabel 9: Jumlah Skala Yang Diberikan

Berdasarkan Tabel 10 hasil perhitungan jum-
lah skala yang diberikan oleh responden dan jumlah
nilai dari masing-masing kriteria usability dari ke-
seluruhan responden, maka dapat diketahui bahwa
untuk kriteria memorability memperoleh nilai rata-
rata 2,23. Untuk kriteria learnability memperoleh
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nilai rata-rata 2,41. Untuk kriteria e�ciency mem-
peroleh nilai rata-rata 6,72. Untuk kriteria satisfac-
tion memperoleh nilai 6,59. Kriteria errors mem-
peroleh nilai rata-rata 2,65. Dengan pengukuran
usability menggunakan SUS, maka semua kriteria
usability tersebut perlu diperbaiki agar kepuasan
pelanggan juga dapat ditingkatkan.

Setelah melakukan penyajian data dan uji anal-
isis statistik, skor rata-rata yang diperoleh adalah
41,75 dari hasil kuesioner seluruh responden. Hasil
penelitian ini mengindikasikan bahwa tingkat us-

ability aplikasi MyTelkomsel masih tergolong ren-
dah yang diukur menggunakan skala interpretasi
skor SUS dengan grade yang diperoleh yaitu F, ad-
jective rating di skala Poor, Acceptability menun-
jukan di skala Not Acceptable dan NPS menun-
jukkan di skala Detractor. Pengukuran yang di-
lakukan menunjukkan bahwa pengguna mengalami
kesulitan dalam mengatasi kesalahan yang muncul
saat menggunakan aplikasi tersebut dan merasa ap-
likasi tersebut sulit dipahami yang secara langsung
berdampak pada tingkat kepuasan mereka.

Tabel 10: Nilai Kriteria Usability

Penutup

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan,
maka terdapat beberapa hal yang dapat disim-
pulkan yaitu :

1. Tingkat usability aplikasi MyTelkomsel saat
ini masih rendah. Skor usability yang diper-
oleh dengan metode System Usability Scale
(SUS) menunjukkan nilai 41.75 berada di
grade F yang mana dalam skala interpre-
tasi SUS memiliki rating yang buruk (Poor)
dan belum dapat diterima oleh pengguna ap-
likasi MyTelkomsel (Not Acceptable) sehingga
pengguna belum bisa memberikan penilaian
yang bagus dan merekomendasikan aplikasi
tersebut kepada orang lain (Detractor), ap-
likasi MyTelkomsel belum cukup baik untuk
digunakan dan belum bisa diterima oleh peng-
guna MyTelkomsel.

2. Hasil pengukuran keseluruhan kriteria us-
ability dengan SUS menunjukkan tingkat
kepuasan pelanggan terhadap aplikasi terse-
but masih rendah. Hasil perhitungan krite-
ria usability menunjukkan bahwa kriteria ef-
�ciency memperoleh nilai rata-rata tertinggi
yaitu 6,72 dan kriteria memorability memper-
oleh nilai rata-rata terendah yaitu 2,23.

Dengan demikian, SUS dapat dijadikan alat yang
efektif untuk menjawab rumusan masalah pada
penelitian ini, yaitu untuk mengukur tingkat

usability aplikasi MyTelkomsel dan memahami
dampaknya terhadap tingkat kepuasan pengguna.
Dengan menggunakan pendekatan ini, diharapkan
perbaikan yang konkret dan tepat dapat dilakukan
untuk meningkatkan usability aplikasi dan secara
positif memengaruhi kepuasan pengguna di masa
mendatang.
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