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Abstrak - Evaluasi usability aplikasi MyTelkomsel dilakukan untuk meningkatkan
pengalaman pengguna. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah System
Usability Scale (SUS) dengan pendekatan kuantitatif deskriptif. Data dikumpulkan
melalui kuesioner SUS yang disebarkan kepada 15 responden yang merupakan pengguna
aplikasi MyTelkomsel. Hasil penelitian menunjukkan bahwa aplikasi MyTelkomsel
memiliki kelemahan dalam aspek learnability dan error handling yang mempengaruhi
kepuasan pengquna. Selain itu, kemudahan penggunaan dan keefisienan aplikasi juga
perlu ditingkatkan. Tingkat learnability yang rendah menunjukkan bahwa pengguna baru
mengalami kesulitan dalam memahami cara kerja aplikasi. Error handling yang kurang
efektif menyebabkan frustrasi pengguna saat menghadapi kesalahan dalam aplikasi.
Rekomendasi perbaikan mencakup peningkatan antarmuka pengguna, navigasi yang lebih
intuitif, dan penanganan error yang lebih baik. Dengan menerapkan rekomendasi ini,
diharapkan aplikasi MyTelkomsel dapat memberikan pengalaman pengguna yang lebih
baik dan memenuhi harapan pengguna.

Kata kunci — komponen ; MyTelkomsel, evaluasi, SUS, usability, pengalaman pengguna

Abstract - The usability evaluation of the MyTelkomsel application was conducted to enhance user
experience. The method used in this study was the System Usability Scale (SUS) with a quantitative
descriptive approach. Data were collected through SUS questionnaires distributed to 20 respondents
who were users of the MyTelkomsel application. The results showed that the MyTelkomsel
application had weaknesses in learnability and error handling aspects, affecting user satisfaction.
Additionally, the ease of use and efficiency of the application needed improvement. The low
learnability rate indicated that new users had difficulty understanding how the application worked.
Ineffective error handling caused user frustration when encountering errors in the application.
Recommendations for improvement included enhancing the user interface, making navigation more
intuitive, and improving error handling. By implementing these recommendations, it was hoped
that the MyTelkomsel application could provide a better user experience and meet user expectations.

Keywords — components; MyTelkomsel, evaluation, SUS, usability, user experience

l. PENDAHULUAN

Seiring dengan pesatnya perkembangan teknologi mobile dan internet, penggunaan aplikasi
mobile telah menjadi bagian integral dari kehidupan sehari-hari masyarakat modern. Aplikasi
mobile menawarkan berbagai layanan dan kemudahan yang dapat diakses dengan cepat dan
efisien melalui perangkat smartphone. Di Indonesia, salah satu aplikasi yang sangat populer
adalah MyTelkomsel, aplikasi resmi dari Telkomsel yang merupakan salah satu operator
telekomunikasi terbesar di negara ini.
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MyTelkomsel dirancang untuk memberikan berbagai layanan kepada pelanggan Telkomsel,
seperti pembelian paket data, pembayaran tagihan, pengecekan kuota, pengelolaan akun, dan
berbagai fitur lainnya yang memudahkan pengguna dalam mengelola layanan
telekomunikasi mereka. Aplikasi ini memiliki peran penting dalam membantu pelanggan
mengakses layanan dengan lebih mudah dan efisien. Namun, seiring dengan penggunaan
yang luas, muncul berbagai keluhan dan tantangan terkait dengan pengalaman pengguna
(User Experience/UX) aplikasi ini.
Meskipun aplikasi MyTelkomsel menawarkan banyak fitur yang berguna, pengguna sering
kali menghadapi masalah yang mengganggu pengalaman mereka. Beberapa keluhan yang
sering muncul antara lain adalah sulitnya navigasi, antarmuka yang kurang intuitif, serta
berbagai error dan bug yang sering terjadi. Masalah-masalah ini menunjukkan bahwa aplikasi
MyTelkomsel mungkin belum sepenuhnya memenuhi standar usability yang baik, yang pada
akhirnya dapat mempengaruhi tingkat kepuasan dan loyalitas pengguna.
Penelitian sebelumnya oleh Pramono W.A. (2019) menunjukkan bahwa aplikasi MyTelkomsel
memiliki beberapa kelemahan dalam hal usability. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
tingkat learnability aplikasi adalah 1.12, memorability ditingkatkan dari 23 dan 17,33 menjadi
22 dan 16,33, efficiency sebesar 95,97%, error sebesar 1,31%, dan satisfaction sebesar 69 dari
kuesioner System Usability Scale (SUS). Meskipun hasil ini menunjukkan bahwa aplikasi
memiliki beberapa keunggulan, masih ada banyak area yang memerlukan perbaikan lebih
lanjut.
Penelitian ini penting dilakukan untuk memberikan wawasan mendalam mengenai tingkat
usability aplikasi MyTelkomsel dan membantu dalam pengembangan perbaikan yang
diperlukan. Dengan meningkatnya persaingan di industri telekomunikasi, perusahaan harus
memastikan bahwa aplikasi mereka tidak hanya fungsional tetapi juga mudah digunakan dan
menyenangkan bagi pengguna. Evaluasi menggunakan metode System Usability Scale (SUS)
akan memberikan wawasan yang mendalam mengenai sejauh mana aplikasi MyTelkomsel
memenuhi kebutuhan dan harapan penggunanya.
Metode System Usability Scale (SUS) adalah salah satu metode yang paling umum digunakan
untuk mengukur usability karena menyediakan pendekatan yang sederhana namun efektif
untuk mengevaluasi berbagai aspek usability, seperti learnability, efficiency, memorability,
error, dan satisfaction. SUS terdiri dari 10 pertanyaan yang dinilai menggunakan skala Likert
dari 1 hingga 5, dan hasilnya dapat memberikan gambaran kuantitatif tentang tingkat
kegunaan suatu aplikasi.

Penelitian oleh Mahardhika I. (2019) mengenai evaluasi usability pada aplikasi BNI Mobile

Banking dengan menggunakan metode SUS menunjukkan bahwa metode ini dapat

mengidentifikasi kelemahan utama dalam desain aplikasi yang berdampak pada kepuasan

pengguna. Demikian juga, Rosyid H. (2022) menemukan bahwa SUS efektif dalam
mengevaluasi aplikasi OVO, mengungkap faktor-faktor seperti kemudahan penggunaan dan
kejelasan antarmuka sebagai aspek penting yang mempengaruhi penilaian pengguna.

SUS memiliki beberapa keunggulan utama, antara lain:

1. Simpel dan Cepat: SUS adalah metode yang mudah digunakan dan cepat
diimplementasikan. Pengguna hanya memerlukan waktu singkat untuk menyelesaikan
kuesioner.

2. Validitas Tinggi: SUS telah terbukti valid dalam berbagai konteks, termasuk aplikasi
mobile, perangkat keras, dan sistem lainnya.

3. Komparatif: SUS memungkinkan perbandingan antara berbagai sistem atau versi sistem
yang berbeda, sehingga memudahkan dalam menilai perbaikan dari waktu ke waktu.
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4. Identifikasi Masalah Spesifik: Meskipun bersifat umum, SUS dapat membantu
mengidentifikasi area spesifik yang memerlukan perbaikan lebih lanjut.
Pentingnya penelitian ini juga terletak pada kontribusinya dalam memberikan rekomendasi
yang konkret dan berbasis data untuk perbaikan UX aplikasi MyTelkomsel. Dengan
meningkatkan UX, diharapkan aplikasi ini dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas
pengguna, serta memperkuat posisi Telkomsel di pasar yang sangat kompetitif.
Dalam konteks aplikasi MyTelkomsel, Pramono W.A. (2019) menemukan bahwa meskipun
aplikasi ini memiliki beberapa keunggulan dalam hal efficiency dan satisfaction, masih ada
banyak kelemahan yang perlu diperbaiki, terutama dalam hal learnability dan error handling.
Penelitian ini menunjukkan bahwa evaluasi yang mendalam dan berbasis data sangat
diperlukan untuk mengidentifikasi dan mengatasi masalah-masalah usability yang ada.
Penelitian ini bertujuan untuk melanjutkan dan memperdalam temuan sebelumnya dengan
fokus khusus pada aplikasi MyTelkomsel versi terbaru. Perbedaan utama penelitian ini
dibandingkan penelitian sebelumnya adalah penggunaan data dan metode yang lebih
komprehensif serta analisis yang lebih mendetail mengenai pengalaman pengguna dalam
konteks yang lebih luas. Selain itu, penelitian ini juga berupaya untuk mengidentifikasi dan
mengusulkan solusi konkret untuk perbaikan usability berdasarkan temuan-temuan yang
diperoleh.
Kesenjangan penelitian ini terletak pada kurangnya studi yang secara spesifik mengkaji
aplikasi telekomunikasi seperti MyTelkomsel dengan pendekatan yang mendalam dan
komprehensif. Penelitian ini berusaha untuk mengisi kesenjangan tersebut dengan
memberikan analisis mendalam mengenai UX aplikasi MyTelkomsel dari perspektif
pengguna di Indonesia. Selain itu, penelitian ini juga berupaya untuk mengidentifikasi
masalah-masalah spesifik yang dihadapi pengguna dan memberikan rekomendasi perbaikan
yang konkret dan dapat diimplementasikan.
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengevaluasi tingkat usability aplikasi MyTelkomsel
menggunakan metode System Usability Scale (SUS) dan memberikan rekomendasi untuk
perbaikan yang dapat meningkatkan pengalaman pengguna. Penelitian ini juga bertujuan
untuk mengidentifikasi masalah-masalah usability yang signifikan dan memberikan solusi
yang dapat diimplementasikan oleh tim pengembang aplikasi. Penelitian ini menggunakan
metode penelitian kuantitatif dengan pendekatan deskriptif. Data dikumpulkan melalui
kuesioner SUS yang disebarkan kepada pengguna aplikasi MyTelkomsel. Pendekatan ini
memungkinkan peneliti untuk mengukur dan mengevaluasi berbagai aspek usability
berdasarkan persepsi pengguna. Penentuan Responden: Responden penelitian adalah
pengguna aplikasi MyTelkomsel yang terdiri dari 15 responden untuk kuesioner.
Pengumpulan Data: Data dikumpulkan menggunakan kuesioner SUS yang terdiri dari 10
pertanyaan dengan skala Likert dari 1 hingga 5. Kuesioner ini dirancang untuk mengevaluasi
berbagai aspek usability aplikasi, seperti kemudahan penggunaan, keefisienan, dan kepuasan
pengguna. Analisis Data: Data yang dikumpulkan dianalisis untuk mengidentifikasi tingkat
usability dan masalah-masalah utama yang dihadapi pengguna. Hasil analisis digunakan
untuk memberikan rekomendasi perbaikan yang spesifik dan dapat diimplementasikan.
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi signifikan dalam meningkatkan
usability aplikasi MyTelkomsel. Dengan memahami masalah-masalah yang dihadapi
pengguna dan memberikan solusi yang tepat, diharapkan aplikasi ini dapat memberikan
pengalaman yang lebih baik dan memenuhi harapan pengguna. Temuan dan rekomendasi
dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan bagi pengembang dalam melakukan
perbaikan dan pengembangan lebih lanjut.
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1. METODE

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif dengan metode System
Usability Scale (SUS) untuk mengevaluasi tingkat kegunaan aplikasi MyTelkomsel. Metode
SUS dipilih karena merupakan metode standar yang banyak digunakan untuk mengukur
usability aplikasi .

Materi yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner yang dirancang khusus untuk
mengukur usability aplikasi MyTelkomsel. Kuesioner ini terdiri dari 10 pertanyaan yang
berfokus pada berbagai aspek kegunaan aplikasi, seperti kemudahan penggunaan, navigasi,
penanganan kesalahan, dan kepuasan pengguna secara keseluruhan. Setiap pertanyaan
dinilai menggunakan skala Likert dari 1 (sangat tidak setuju) hingga 5 (sangat setuju).

Secara umum, tahapan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

Observasi & Literasi

Studi Lapangan Studi Pustaka

Perumusan Masalah

Penyiapan Instrumen Evaluasi

Pengumpulan Data

Interview Penyebaran Kuisioner

Rekap data hitung Pembobotan Score

A4

Kesimpulan & saran

Gambar 1. Flowchart
Table 1. 10 item pertanyaan SUS Questionnaire

NO Pertanyaan Sangat Sangat
Tidak Setuju
Setuju

1 Saya merasa aplikasi MyTelkomsel 1 2 3 4 5
mudah digunakan.

2 Saya menemukan aplikasi 1 2 3 4 5
MyTelkomsel mudah dipelajari.

3 Fitur-fitur di aplikasi MyTelkomsel 1 2 3 4 5
mudah ditemukan.

4 Antarmuka aplikasi MyTelkomsel 1 2 3 4 5
intuitif dan ramah pengguna.

5 Saya merasa nyaman menggunakan 1 2 3 4 5
aplikasi Mytelkomsel untuk berbagai
kebutuhan saya.

6 Saya merasa aplikasi MyTelkomsel 1 2 3 4 5
memberikan solusi yang memadai saat
terjadi masalah.

7 Aplikasi  Mytelkomesel  berfungsi 1 2 3 4 5
dengan baik tanpa banyak bug atau
crash.

8 Saya merasa informasi di aplikasi 1 2 3 4 5
MyTelkomsel mudah diakses dan
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menggunakan aplikasi MyTelkomsel.

dipahami.

9 Aplikasi Mytelkomsel membantu saya 2 3 4 5
mengelola layanan Telkomsel dengan
efektif.

10 | Saya puas dengan pengalaman 2 3 4 5

Pembobotan Skor SUS yang dibagi menjadi 5 Tingkat Penilaian yaitu dari A,B,C,D, dan E
dengan pilihan rating Sangat Baik, Baik, Cukup, Buruk, dan Sangat Buruk.

Berikut rinciannya :

Tabel 2. Pembobotan Skor SUS

Skor SUS Tingkat Penilaian Penilaian adjektif
Di atas 80,3 A Sangat Baik
Antara 68 dan 80,3 Baik
68 C Cukup
Antara 51 dan 67 D Buruk
Di bawah 51 E Sangat Buruk
1. HASIL DAN PEMBAHASAN (11 POINT)
Hasil

Penelitian ini mengevaluasi aspek usability aplikasi MyTelkomsel menggunakan metode
System Usability Scale (SUS) berdasarkan tanggapan dari 15 responden. Analisis terhadap
data yang dikumpulkan menunjukkan beberapa kelemahan signifikan dalam aplikasi,
terutama dalam hal kemudahan belajar dan penanganan kesalahan.

Tabel 3. Data Asli SUS Kuesioner untuk Aplikasi MyTelkomsel.

NO Responden Skor Asli Penilaian Aplikasi MyTelkomsel
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10

1 R1 3 3 2 2 3 3 4 3 3 4
2 R2 4 3 3 3 4 3 4 3 3 4
3 R3 2 2 2 2 2 3 3 2 3 3
4 R4 3 2 3 2 2 2 3 2 2 3
5 R5 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3
6 R6 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4
7 R7 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3
8 R8 3 2 3 2 2 2 3 2 3 3
9 R9 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3
10 R10 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4
11 R11 2 3 3 2 3 2 3 2 3 3
12 R12 3 3 2 3 3 3 4 3 3 4
13 R13 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2
14 R14 3 3 2 3 3 3 4 3 3 4
15 R15 4 3 3 3 4 3 4 3 3 4

Data yang dikumpulkan akan dihitung untuk menghasilkan skor SUS. Namun, terdapat
aturan-aturan tertentu dalam proses perhitungan skor SUS pada kuesioner, yaitu:
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1. Untuk setiap pertanyaan bernomor ganjil, skor akhir adalah hasil pengurangan skor
pengguna (x) dengan 1.

2. Untuk setiap pertanyaan bernomor genap, skor akhir adalah hasil pengurangan 5
dengan skor pengguna (x).

3. Skor SUS diperoleh dengan menjumlahkan seluruh skor pengguna dan mengalikannya
dengan 2,5.

Aturan ini berlaku untuk setiap responden, sehingga diperoleh total skor SUS seperti

berikut:

Tabel 4. Data Hitung SUS Kuesioner untuk Aplikasi MyTelkomsel

Skor Asli Penilaian Aplikasi MyTelkomsel Jumlah Nilai*2,5
NO | Responden
PL| P2 |P3|P4|P5)|P6|P7|P8 | P9 | P10

1 R1 3 3 2 2 3 3 4 3 3 4 30 75

2 R2 4 3 3 3 4 3 4 | 3 3 4 34 85

3 R3 2 2 2 2 2 3 3 2 3 3 24 60

4 R4 3 2 3 2 2 2 3 2 2 3 24 60

5 R5 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 29 72,5
6 R6 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 37 92,5
7 R7 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 22 55

8 R8 3 2 3 2 2 2 3 2 3 3 25 62,5
9 R9 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 31 77,5
10 R10 4 3 3 3 4 | 4 4 | 4 3 4 36 90
11 R11 2 3 3 2 3 2 3 2 3 3 26 65
12 R12 3 3 2 3 3 3 4 3 3 4 31 77,5
13 R13 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 21 52,5
14 R14 3 3 2 3 3 3 4 3 3 4 31 77,5
15 R15 4 3 3 3 4 3 4 3 3 4 34 85

Jumlah Skor pada Aplikasi MyTelkomsel 435 1087,5

Untuk perhitungan selanjutnya , SUS score dari masing masing responden dicari score rata
ratanya dengan cara menjumlahkan keseluruhan score dan dibagi dengan jumlah
responden, berikut rumusnya:

X = skor rata-rata
Z.\' = jumlah skor SUS
n = jumlah responden

Grafik 1. Rumus Hitung SUS Skor

Dari hasil perhitungan diatas didapat skor rata rata untuk Aplikasi MyTelkomsel sebesar
72,5. dengan Penilaian “Baik” dan Tingkat Nilai “B”. Tetapi masih ada permasalahan di
Aplikasi MyTelkomsel yang di antaranya:

e Learnability: Aplikasi MyTelkomsel memperoleh skor rata-rata sebesar 2.5 pada aspek
ini, menunjukkan bahwa pengguna baru mengalami kesulitan dalam memahami cara
kerja aplikasi.

¢ Error Handling: Penanganan kesalahan mendapatkan skor rata-rata sebesar 2.7,
menunjukkan bahwa pesan error dalam aplikasi kurang membantu pengguna dalam
menyelesaikan masalah.

e Navigasi: Dengan skor rata-rata sebesar 2.8, menunjukkan bahwa antarmuka pengguna
aplikasi perlu ditingkatkan agar lebih intuitif.
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¢ Kemudahan Penggunaan: Aplikasi mendapat skor rata-rata 3.0, mengindikasikan bahwa
meskipun cukup mudah digunakan, masih ada ruang untuk perbaikan agar pengguna
dapat mengoperasikan aplikasi dengan lebih efisien.

e [Efisiensi: Skor rata-rata 3.2 menunjukkan bahwa kecepatan pemrosesan aplikasi cukup
memadai namun masih memerlukan beberapa perbaikan untuk meningkatkan
kinerjanya.

Pembahasan

1.

V.

Learnability Rendah

How: Pengguna melaporkan bahwa navigasi dan penempatan fitur tidak intuitif,
sehingga mereka membutuhkan lebih banyak waktu untuk belajar menggunakan
aplikasi.

Why: Navigasi yang tidak intuitif dan fitur yang tersembunyi menyebabkan
kesulitan dalam learnability. Hal ini mungkin disebabkan oleh desain antarmuka
pengguna yang tidak memprioritaskan kemudahan akses dan pemahaman.
Relevance: Meningkatkan learnability sangat penting karena berdampak langsung
pada tingkat adopsi dan kenyamanan pengguna baru.

Penanganan Error Tidak Efektif

How: Pengguna mengalami frustrasi karena pesan error yang tidak jelas atau tidak
memberikan solusi yang tepat untuk masalah yang dihadapi.

Why: Penanganan error yang tidak efektif sering kali berasal dari kurangnya
feedback yang memadai dari aplikasi saat terjadi masalah. Pengguna merasa tidak
dibantu dengan baik ketika menghadapi error.

Relevance: Penanganan error yang efektif berhubungan langsung dengan
kepuasan pengguna. Pengguna yang mengalami sedikit masalah teknis dan
mendapatkan solusi yang cepat cenderung memiliki pengalaman yang lebih
positif.

Navigasi dan Kemudahan Penggunaan

How: Skor rata-rata 2.8 untuk navigasi dan 3.0 untuk kemudahan penggunaan
menunjukkan bahwa antarmuka pengguna perlu perbaikan agar lebih intuitif.
Why: Desain antarmuka yang tidak ramah pengguna menyebabkan pengguna
kesulitan menemukan fitur yang mereka butuhkan.

Relevance: Meningkatkan navigasi dan kemudahan penggunaan penting untuk
memastikan pengguna dapat dengan cepat dan efisien menggunakan aplikasi.

Efisiensi Aplikasi

How: Skor rata-rata 3.2 menunjukkan bahwa aplikasi MyTelkomsel cukup efisien
namun masih ada ruang untuk perbaikan.

Why: Kecepatan pemrosesan aplikasi dan respons terhadap perintah pengguna
mungkin masih bisa ditingkatkan untuk memberikan pengalaman yang lebih baik.
Relevance: Efisiensi yang baik berkontribusi pada kepuasan pengguna secara
keseluruhan karena pengguna dapat menyelesaikan tugas mereka dengan cepat
dan tanpa hambatan.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil evaluasi usability menggunakan SUS Kuesioner terhadap 15 responden
pengguna aplikasi MyTelkomsel, didapatkan skor rata-rata sebesar 72,5 dengan Penilaian
“Baik” dan Tingkat Nilai “B”. Hasil ini menunjukkan bahwa aplikasi MyTelkomsel sudah
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memenuhi beberapa unsur usability, namun masih terdapat beberapa aspek yang
memerlukan perbaikan untuk meningkatkan pengalaman pengguna secara keseluruhan.
Evaluasi mengungkapkan bahwa pengguna baru mengalami kesulitan dalam memahami cara
kerja aplikasi, yang menunjukkan rendahnya tingkat kemudahan belajar (learnability).
Penanganan kesalahan (error handling) juga dinilai kurang efektif, di mana pesan kesalahan
dalam aplikasi kurang membantu pengguna dalam menyelesaikan masalah yang dihadapi.
Selain itu, navigasi aplikasi dinilai tidak cukup intuitif, membuat pengguna kesulitan dalam
menemukan fitur-fitur yang mereka butuhkan.

Oleh karena itu, terdapat beberapa rekomendasi perbaikan untuk aplikasi MyTelkomsel.
Pertama, perlu dilakukan peningkatan antarmuka pengguna agar lebih intuitif, sehingga
pengguna baru dapat dengan mudah memahami cara kerja aplikasi. Kedua, penanganan
kesalahan harus ditingkatkan dengan menyediakan pesan kesalahan yang lebih informatif
dan membantu, sehingga pengguna dapat dengan cepat mengatasi masalah yang terjadi.
Ketiga, navigasi dalam aplikasi perlu dioptimalkan untuk memastikan pengguna dapat
dengan mudah menemukan dan menggunakan fitur-fitur yang tersedia.

Selain itu, peningkatan kecepatan dan responsivitas aplikasi juga disarankan untuk
memastikan aplikasi dapat berfungsi dengan baik tanpa banyak bug atau crash. Dengan
menerapkan rekomendasi-rekomendasi ini, diharapkan aplikasi MyTelkomsel dapat
memberikan pengalaman pengguna yang lebih baik, meningkatkan tingkat kepuasan dan
loyalitas pengguna, serta memenuhi harapan pengguna dalam mengelola layanan
telekomunikasi mereka dengan lebih efisien dan menyenangkan.
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