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PENERAPAN METODE MECUE 2.0 DALAM EVALUASI 

PENGALAMAN PENGGUNA APLIKASI MYTELKOMSEL 
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09031182126005 

 

ABSTRAK 

Kemajuan teknologi di era globalisasi mendorong perkembangan pesat dalam 

bidang telekomunikasi, khususnya melalui internet dan smartphone. MyTelkomsel, 

sebuah aplikasi layanan mandiri dari Telkomsel, dirancang untuk mempermudah 

pengguna dalam mengelola layanan telekomunikasi secara praktis. Namun, 

meskipun menawarkan berbagai fitur unggulan, banyak pengguna melaporkan 

pengalaman negatif seperti antarmuka yang membingungkan, ketidakstabilan 

aplikasi, dan masalah teknis lainnya. Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi 

pengalaman pengguna aplikasi MyTelkomsel menggunakan metode meCUE 2.0. 

Metode meCUE 2.0 dipilih karena kemampuannya untuk mengevaluasi kualitas 

fungsional dan non-fungsional melalui kuesioner berbasis skala Likert. Data 

dikumpulkan dari 368 responden yang valid, dengan analisis melibatkan statistik 

deskriptif dan pemetaan hasil pada lima modul utama. Temuan menunjukkan bahwa 

indikator usefulness dan usability mendapatkan skor rata-rata tinggi 6.31 dan 6.25, 

mencerminkan fungsi aplikasi yang baik dan kemudahan penggunaannya. Namun, 

aspek seperti commitment (4.64) dan intention to use (4.74) mengindikasikan 

kurangnya keterikatan pengguna terhadap aplikasi. Hasil ini menggarisbawahi 

perlunya perbaikan pada elemen desain visual, stabilitas aplikasi, dan peningkatan 

fitur yang lebih memikat. 

Kata Kunci: Evaluasi, meCUE 2.0, MyTelkomsel, Pengalaman Pengguna 
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APPLICATION OF MECUE 2.0 IN EVALUATING  

USER EXPERIENCE OF MYTELKOMSEL APPLICATION 

 

By 

 

Hestiana Dela Arum 

09031182126005 

 

 

ABSTRACT 

Technological advancements in the era of globalization have driven rapid progress 

in telecommunications, particularly through the internet and smartphones. 

MyTelkomsel, a self-service application by Telkomsel, is designed to facilitate users 

in managing telecommunications services conveniently. However, despite offering 

various advanced features, many users report negative experiences, such as a 

confusing interface, application instability, and other technical issues. This study 

aims to evaluate the user experience of the MyTelkomsel application using the 

MeCUE 2.0 method. MeCUE 2.0 was chosen for its ability to assess both functional 

and non-functional quality through a Likert-scale-based questionnaire. Data were 

collected from 368 valid respondents, with analysis involving descriptive statistics 

and mapping results across five main modules. The findings reveal that the 

usefulness and usability indicators received high average scores of 6.31 and 6.25, 

reflecting the application's effective functionality and ease of use. However, aspects 

such as commitment (4.64) and intention to use (4.74) indicate a lack of user 

engagement with the application. These results highlight the need for improvements 

in visual design elements, application stability, and the development of more 

appealing features. 

Keywords: Evaluation, meCUE 2.0, MyTelkomsel, User Experience 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Di era globalisasi ini, teknologi di bidang telekomunikasi berkembang 

sangat cepat, dengan media telekomunikasi seperti internet dan smartphone yang 

menjadi sarana utama untuk mengakses informasi secara elektronik (Huda et al., 

2024). Telkomsel merupakan anak perusahaan Telkom Indonesia yang bergerak di 

bidang telekomunikasi untuk konsumen individu, khususnya dalam layanan 

telekomunikasi seluler hingga tahun 2023 (Wikipedia, n.d.). Sebagai bagian dari 

layanan tersebut, MyTelkomsel dirancang untuk menyediakan beragam layanan 

bagi pelanggan Telkomsel, berupa pembelian paket data, pembayaran tagihan, 

pengecekan kuota, serta pengelolaan akun dan fitur lainnya, dengan tujuan 

mempermudah pengguna dalam mengelola layanan telekomunikasi mereka secara 

efisien dan memberikan akses yang lebih mudah terhadap berbagai layanan yang 

disediakan (Setiyawan, 2024). Aplikasi MyTelkomsel adalah layanan self-service 

dengan berbagai fitur, termasuk pembelian pulsa, paket kuota internet, Indihome, 

paket menonton seperti Maxstream dan Prime Video Mobile, serta layanan customer 

service online, yang memudahkan pengguna dalam mengakses berbagai kebutuhan 

telekomunikasi mereka secara praktis dalam satu aplikasi (Fauzan et al., 2024). 

Namun, meskipun aplikasi ini menawarkan berbagai fitur lengkap untuk 

mengakses layanan secara praktis, banyak pengguna melaporkan adanya hambatan 

dalam pengalaman pengguna, seperti yang dapat dilihat pada Gambar 1.1 dan 

Gambar 1.2. 
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Gambar 1. 1 Ulasan Pengguna Aplikasi MyTelkomsel di Google Play Store 

 

Gambar 1. 2 Ulasan Pengguna Aplikasi MyTelkomsel di App Store 
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Gambar 1.1 menunjukkan ulasan pengguna aplikasi MyTelkomsel di 

Google Play Store, dan Gambar 1.2 menampilkan ulasan serupa dari pengguna di 

App Store. Ulasan pengguna aplikasi MyTelkomsel menunjukkan beberapa 

masalah utama, terutama terkait tampilan versi terbaru yang dianggap 

membingungkan. Desain antarmuka yang terlalu ramai dan penuh animasi 

membuat pengguna kesulitan dalam bernavigasi, berbeda dengan versi sebelumnya 

yang lebih sederhana dan mudah dipahami. Selain itu, banyak pengguna 

melaporkan masalah ketidakstabilan aplikasi, seperti seringnya aplikasi mengalami 

crash, lag, dan waktu muat yang lambat, meskipun pengguna merasa bahwa 

jaringan internet yang dimiliki pengguna cukup baik. Masalah teknis lainnya, 

seperti logout tiba-tiba dan kesulitan saat login, serta ketidakcocokan informasi 

pulsa dan kuota, juga semakin memperburuk pengalaman pengguna. Masalah ini 

diperparah dengan kesulitan mengakses promosi tertentu, yang sering kali membuat 

aplikasi mengalami crash atau error, serta mengakibatkan pemborosan kuota 

karena ketidakstabilan jaringan. 

Melalui analisis sentimen terhadap ulasan pengguna, ditemukan bahwa 

tanggapan negatif lebih mendominasi dibandingkan tanggapan positif. Dari 1128 

ulasan yang dianalisis menggunakan metode Lexicon Based, sebanyak 652 ulasan 

menunjukkan sentimen negatif, sementara hanya 370 ulasan yang memiliki 

sentimen positif. Data ini juga dikonfirmasi oleh analisis pakar bahasa yang 

menghasilkan 897 ulasan negatif dari total 1128 ulasan (Fauzan et al., 2024). 

Evaluasi atau penilaian pengalaman pengguna (UX) pada sebuah perangkat 

lunak penting untuk dikaji dikarenakan adanya berbagai review yang diberikan oleh 

para pengguna (Jannah et al., 2022). Untuk menghadapi permasalahan yang 
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dihadapi aplikasi MyTelkomsel, maka evaluasi UX perlu dilakukan, dan penulis 

akan mengevaluasi pengalaman pengguna dengan menggunakan metode meCUE 

(Modular Evaluation of Key Components of User Experience) versi terbaru yaitu 

meCUE 2.0. Metode meCUE 2.0 merupakan salah satu alat paling umum 

digunakan untuk mengukur pengalaman pengguna (UX), didasarkan pada model 

CUE yang menghubungkan perubahan pengalaman pengguna (UX) dengan 

persepsi pengguna terhadap fitur objektif interaksi (Macias-Velasquez et al., 2024). 

Metode ini menilai pengalaman pengguna (UX) pada situs web atau aplikasi 

menggunakan kuesioner yang menggabungkan berbagai teori dan pendekatan 

untuk membedakan antara kualitas fungsional (seperti kegunaan dan efisiensi) dan 

kualitas non-fungsional (seperti estetika dan emosi) (Joosten, Halim, Pasaribu, et 

al., 2023). MeCUE disusun menjadi modul-modul yang lebih kecil sehingga dapat 

pula memeriksa aspek secara terpisah sesuai kebutuhan dan meningkatkan kualitas 

secara keseluruhan. Metode ini merupakan metode evaluasi yang terdiri dari 34 

butir pertanyaan yang hanya memerlukan 3 sampai 7 menit untuk menjawab 

pertanyaan (Minge & Thüring, 2018), sehingga metode ini berkeunggulan dari 

metode lain serta adaptif dan memiliki efisiensi yang baik. Evaluasi ini diharapkan 

dapat mengarahkan perbaikan yang efektif dan relevan, sehingga aplikasi 

MyTelkomsel dapat lebih memenuhi harapan dan kebutuhan penggunanya. 

Berdasarkan pernyataan yang telah diuraikan di atas, penulis tertarik untuk 

melakukan evaluasi terhadap pengguna aplikasi MyTelkomsel untuk diangkat ke 

dalam laporan Tugas Akhir dengan judul “Penerapan Metode meCUE 2.0 dalam 

Evaluasi Pengalaman Pengguna Aplikasi MyTelkomsel”. 
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka permasalahan yang telah  

dirumuskan pada penelitian ini sebagai berikut: 

1. Bagaimana mengevaluasi pengalaman pengguna selama menggunakan aplikasi 

MyTelkomsel dengan menggunakan metode meCUE 2.0? 

2. Aspek apa saja dari pengalaman pengguna aplikasi MyTelkomsel yang masih 

perlu ditingkatkan? 

1.3 Tujuan Penelitian  

Adapun tujuan yang ingin dicapai dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Mengevaluasi pengalaman pengguna aplikasi MyTelkomsel dengan 

menggunakan metode meCUE 2.0. 

2. Mengidentifikasi aspek-aspek yang perlu ditingkatkan untuk meningkatkan 

keterikatan dan kepuasan pengguna berdasarkan data dan umpan balik 

pengguna. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Manfaat pada penelitian ini adalah: 

1. Mendapatkan wawasan mendalam tentang bagaimana pengalaman pengguna 

selama menggunakan aplikasi MyTelkomsel. 

2. Menemukan area spesifik yang memerlukan perbaikan untuk meningkatkan 

kenyamanan dan kinerja penggunaan berdasarkan data yang valid dan umpan 

balik langsung dari pengguna. 
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1.5 Batasan Masalah 

Batasan masalah bertujuan agar pembahasan tidak keluar dari lingkup 

permasalahan pada penelitian. Berikut adalah batasan masalah penelitian ini: 

1. Mengidentifikasi dan mengevaluasi pengalaman pengguna pada aplikasi 

MyTelkomsel menggunakan metode meCUE 2.0. 

2. Responden penelitian terdiri dari pengguna aktif aplikasi MyTelkomsel di 

seluruh Indonesia. 

3. Metode pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner secara 

online kepada pengguna aplikasi MyTelkomsel dengan menggunakan teknik 

purposive sampling. 
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