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ABSTRAK

Maxim adalah perusahaan teknologi internasional yang menyediakan layanan transportasi online.
Berdasarkan survei melalui observasi di Google Play Store dan wawancara, ditemukan beberapa
masalah pada aplikasi Maxim, seperti kesalahan pada peta dalam menentukan lokasi penjemputan
dan tujuan, ketidaksesuaian titik perjalanan pengemudi dengan peta, serta fitur layanan yang tidak
lengkap. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna transportasi online
Maxim terhadap kualitas layanan dengan membandingkan nilai kinerja dan performa menggunakan
metode E-Servqual dan Importance Performance Analysis. Penelitian dilakukan pada masyarakat
umum Kota Pekanbaru dengan jumlah sampel sebanyak 100 orang. Menggunakan metode E-
Servqual, ditemukan gap sebesar -0,003 dan tingkat kesesuaian P<1. Berdasarkan metode IPA,
terdapat 6 indikator yang menjadi prioritas utama dalam perbaikan layanan aplikasi Maxim. Hasil
ini menunjukkan bahwa layanan pada aplikasi Maxim masih belum memuaskan dan perlu evaluasi
serta perbaikan di setiap layanannya untuk meningkatkan kepuasan pengguna.
Kata Kunci: E-Servqual, IPA, Kepuasan Pengguna, Kualitas Layanan, Maxim.
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ANALYSIS OF ONLINE TRANSPORTATION SERVICE
QUALITY ON USER SATISFACTION USING E-SERVQUAL AND

IMPORTANCE PERFORMANCE ANALYSIS (IPA) METHODS
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State Islamic University of Sultan Syarif Kasim Riau
Soebrantas Street, No. 155, Pekanbaru

ABSTRACT

Maxim is an international technology company that provides online transportation services. Based
on a survey through observations on the Google Play Store and interviews, several problems were
found with the Maxim application, such as errors on the map in determining the pick-up and
destination locations, a mismatch between the driver’s travel point and the map, and incomplete
service features. This research aims to determine the level of satisfaction of Maxim online
transportation users with service quality by comparing performance and performance values using
the E-Servqual and Importance Performance Analysis methods. The research was conducted on the
general public in Pekanbaru City with a sample size of 100 people. Using the E-Servqual method,
a gap of -0.003 was found and the conformity level was P<1. Based on the IPA method, there
are 6 indicators that are the main priority in improving Maxim application services. These results
indicate that the service on the Maxim application is still not satisfactory and requires evaluation
and improvement in each service to increase user satisfaction.
Keywords: E-Servqual, IPA, Maxim, Service Quality, User Satisfaction
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
Industri transportasi saat ini mengalami pertumbuhan yang pesat. Setiap

tahun, jumlah kendaraan pribadi, bus, truk, dan sepeda motor terus meningkat
(Putrajaya, Amalia, dkk., 2022). Perkembangan ilmu dan teknologi yang terus
berkembang tidak hanya mempengaruhi sektor ekonomi, tetapi juga berdampak
pada penyedia layanan transportasi. Salah satu sektor transportasi yang sedang
berkembang pesat saat ini adalah industri jasa transportasi online. Bisnis jasa ini
menyediakan layanan transportasi bagi masyarakat umum dengan pendekatan yang
professional agar sesuai dengan preferensi dan kebutuhan gaya hidup masyarakat
(Saputra dan Hati, 2017).

Menurut laporan The State of Mobile 2024 Report yang diterbitkan ole-
h https://www.data.ai/en/go/state-of-mobile-2024/ menunjukkan ada lima aplikasi
transportasi online yang paling laris diunduh (download) di Indonesia sepanjang
2022-2023. Gojek menempati posisi teratas dengan jumlah unduhan perbulan men-
capai 957 ribu pada tahun 2023. Maxim menduduki peringkat kedua dengan jum-
lah unduhan perbulan mencapai 892 ribu pada tahun 2023, menunjukkan kenaikan
sebesar 15,39% dari tahun sebelumnya yang sebanyak 773 ribu unduhan perbu-
lan. Di peringkat ketiga, inDrive mencatat rata-rata unduhan sebesar 321 ribu per
bulan pada tahun 2023, hanya meningkat 8,08% dari tahun sebelumnya yang men-
capai 297 ribu unduhan perbulan. Grab Driver menempati posisi keempat dengan
170 ribu unduhan perbulan pada 2023, mengalami penurunan sebesar 17,87% dar-
i 2022 yang mencapai 207 ribu unduhan perbulan. Sementara itu, Taxsee Driver
berada di posisi terbawah dengan rata-rata unduhan sebanyak 135 ribu pada tahun
2023, mengalami kenaikan sebesar 19,46% dari tahun sebelumnya yang sebanyak
113 ribu unduhan perbulan. Semua penyedia ini menawarkan layanan yang hampir
serupa, yaitu mengantarkan orang dengan tarif yang bervariasi, tetapi dengan sistem
pemesanan yang sama melalui aplikasi smartphone (Prabantari, 2020).

Di Pekanbaru, terdapat banyak layanan transportasi online, satu diantaranya
Maxim. Beroperasi sejak 2018, Maxim adalah perusahaan teknologi internasional
yang tidak hanya menawarkan layanan transportasi online, tetapi juga menyediakan
jasa delivery, food dan shop. Maxim hadir sebagai solusi dan menjawab kebu-
tuhan masyarakat serta menjadi pembeda dengan jenis transportasi lainnya dengan
mengutamakan tarif terjangkau, keamanan, ketepatan waktu, dan proses pemesanan
yang cepat. Selain itu, Maxim juga menawarkan layanan tambahan seperti Clean-



ing, Massage & Spa, dan Laundry, untuk memenuhi kebutuhan sehari-hari penggu-
na (Banggoi, Mendo, dan Asi, 2023).

Berdasarkan observasi pada Google Play Store aplikasi Maxim merupakan
salah satu jasa transportasi online yang memliki rating aplikasi tertinggi yaitu 4,8
dengan 4,59 juta ulasan yang diberikan oleh pengguna. Meskipun telah mencapai
jumlah pengguna yang signifikan dan mendapat antusiasme yang cukup besar, serta
mendapatkan rating yang cukup tinggi, namun dari hasil observasi feedback yang
diterima di Google Play Store masih banyak permasalahan yang dialami pengguna.
Guna mendapatkan pemahaman yang lebih mendalam mengenai masalah dan hara-
pan pengguna, peneliti melakukan wawancara acak dengan anggota masyarakat.
Hasilnya menunjukkan terdapat beberapa masalah yaitu tentang kekurangan dalam
kualitas sistem dan layanan, seperti peta yang error untuk menentukan tempat pen-
jemputan dan tujuan, tidak sesuainya titik perjalanan driver dengan peta, layanan
fitur tidak lengkap seperti fitur kirim foto, kesulitan pembayaran dan isi saldo, tidak
ada menu pembatalan atau pergantian driver, kesulitan mendapat driver terutama
ketika cuaca sedang buruk serta tampilan aplikasi yang monoton.

Oleh karena itu, untuk meningkatkan kualitas layanan aplikasi Maxim di
masa depan, perlu dilakukan analisis kualitas layanan untuk mengidentifikasi area-
area yang memerlukan peningkatan. Penelitian ini menggunakan dua metode pen-
gukuran kualitas layanan yaitu E-Servqual dan Importance Performance Analy-
sis (IPA). Electronic Service Quality (E-Servqual) adalah kerangka kerja yang
telah terbukti efektif dalam mengukur kualitas layanan dalam lingkungan online.
Penggunaan E-Servqual untuk mengukur kualitas layanan Maxim dapat mem-
berikan wawasan yang mendalam tentang aspek-aspek yang perlu diperbaiki un-
tuk meningkatkan kepuasan pengguna. Metode ini memungkinkan perbandin-
gan antara harapan pengguna dan persepsi mereka terhadap kualitas layanan yang
diberikan oleh aplikasi. IPA juga merupakan alat yang berguna untuk mengiden-
tifikasi elemen-elemen yang paling penting bagi pengguna dan mengevaluasi se-
jauh mana kinerja aplikasi Maxim memenuhi harapan pengguna terhadap elemen-
elemen tersebut.

Terdapat beberapa penelitian serupa seperti penelitian yang dilakukan ole-
h Elma Nabila, Dr. Maya Ariyanti, S.E., dan Drs. Sumrahadi (2018) yang
berjudul “Analisis Kualitas Pelayanan online (E-Servqual) Menggunakan Metode
Importance Performance Analysis Pada Bhinneka.Com”. Berdasarkan hasil analisis
menurut responden, tingkat kinerja Bhinneka.com yaitu sebesar 77,8% dapat dikat-
egorikan baik, sedangkan untuk tingkat harapan kinerja Bhinneka.com yaitu sebesar
82,3% dapat dikategorikan sangat baik. Berdasarkan hasil analisis Customer Satis-
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faction Index termasuk dalam kategori puas yaitu sebesar 77,96%. Berdasarkan dari
hasil penerapan IPA pada penelitian tersebut terdapat 8 atribut yang masih harus
ditingkatkan oleh Bhinneka.com. Selain itu, terdapat penelitian oleh Mahaputra
(2023) yang berjudul “Analisis Kualitas Pelayanan Penyedia Jasa Transportasi On-
line di Kota Tangerang Selatan (Studi Kasus: PT. Gojek Indonesia)”. Kesimpulan
pada penelitian tersebut yaitu diketahui bahwa semua gap bernilai negatif, artinya
semua indikator pada tiap-tiap dimensi belum memenuhi harapan atau ekspektasi
dari konsumen dan perlunya peningkatan kinerja.

Berdasarkan penjelasan yang telah dipaparkan sebelumnya, maka peneliti
akan melakukan penelitian dengan judul “Analisis Kualitas Layanan Transportasi
Online Terhadap Kepuasan Pengguna Menggunakan Metode E-Servqual dan Im-
portance Performance Analysis (IPA)”.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang permasalahan diatas, maka rumusan masalahnya

adalah bagaimana analisis kualitas layanan transportasi online terhadap kepuasan
pengguna menggunakan metode E-Servqual dan (IPA).

1.3 Batasan Masalah
Batasan masalah pada penelitian adalah sebagai berikut:

1. Penelitian ini dilakukan pada aplikasi Maxim khususnya bidang Trans-
portasi.

2. Penelitian ini menggunakan metode E-Servqual dalam dimensi Efficiency
(Efisiensi), System Availability (Ketersediaan Sistem), Fulfillment (Akurasi
Janji), Responsiveness (Daya Tanggap), Privacy (Privasi), Compansation
(Kompensasi), Contact (Kontak), dan metode (IPA).

3. Proses pengambilan data dilakukan melalui kuesioner dengan teknik Pur-
posive Sampling.

4. Proses pengolahan data menggunakan SmartPLS dan SPSS.
5. Responden penelitian merupakan seluruh masyarakat Pekanbaru (Tak Ter-

hingga) yang menggunakan aplikasi Maxim.
6. Jumlah sampel didapatkan dari perhitungan rumus Lemeshow yaitu se-

banyak 96,04 dan digenapkan menjadi 100 orang.

1.4 Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan penggu-
na Maxim menggunakan metode E-Servqual dalam dimensi Efficiency (E-
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fisiensi), System Availability (Ketersediaan Sistem), Fulfillment (Akurasi
Janji), Responsiveness (Daya Tanggap), Privacy (Privasi), Compansation
(Kompensasi), dan Contact (Kontak).

2. Untuk mengetahui sejauh mana pelanggan merasa puas terhadap kinerja dari
layanan elektronik yang disediakan aplikasi Maxim.

3. Untuk menghasilkan atribut apa saja yang menjadi prioritas perbaikan
dalam meningkatkan kualitas layanan aplikasi Maxim berdasarkan kinerja
masing-masing atribut menggunakan hasil Importance Performance Analy-
sis (IPA).

1.5 Manfaat
Berdasarkan analisis dan evaluasi pada aplikasi Maxim diharapkan dapat

memberikan manfaat sebagai berikut:
1. Hasil penelitian ini dapat dijadikan acuan dalam memperbaiki layanan a-

plikasi Maxim sehingga kedepannya menjadi lebih baik lagi dan mampu
memberi layanan yang maksimal.

2. Meningkatkan pemahaman penulis terkait kualitas layanan dalam transaksi
online dan kepuasan pelanggan di Maxim, serta menjadi implementasi dari
pengetahuan dalam bidang sistem informasi yang diperoleh selama proses
perkuliahan.

3. Diharapkan agar dapat menjadi sumber pengetahuan di ranah ilmu Sistem
Informasi, terutama terkait kualitas layanan dan kepuasan pelanggan serta
dapat menjadi referensi berharga untuk penelitian lanjutan.

1.6 Sistematika Penulisan
Sistematika penulisan pada penelitian ini menjelaskan alur-alur yang ada

pada penelitian agar lebih mudah dalam memahami gambaran penelitian, adapun
sistematika penelitian ini terdiri dari 5 bab, yaitu:

BAB 1. PENDAHULUAN
Bab ini berisi tentang deskripsi umum dari Tugas Akhir ini, yang meliputi

(1) Latar Belakang; (2) Rumusan Masalah; (3) Batasan Masalah; (4) Tujuan Peneli-
tian; (5) Manfaat Penelitian; (6) Sistematika Penulisan.

BAB 2. LANDASAN TEORI
Bab 2 membahas teori-teori yang mendukung atau terkait dengan penelitian

Tugas Akhir yang berasal dari jurnal, buku, serta studi kepustakaan yang digunakan
sebagai tinjauan pustaka dalam pembuatan Laporan Tugas Akhir ini.

BAB 3. METODOLOGI PENELITIAN
Bab ini akan membahas tentang metodologi penelitian yang digunakan
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dalam penyusunan Tugas Akhir ini. Mulai dari tahap perencanaan, tahap
pengumpulan data, tahap analisis dan pembahasan, serta tahap dokumentasi.

BAB 4. HASIL DAN PEMBAHASAN
Bab ini menjelaskan tentang pembahasan permasalahan yang telah diru-

muskan dengan menggunakan landasan teori yang mendukung dan disajikan secara
rinci.

BAB 5. PENUTUP
Bab ini berisikan kesimpulan dari Tugas Akhir yang dibuat dan saran untuk

penelitian selanjutnya.
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BAB 2

LANDASAN TEORI

2.1 Kualitas Layanan
Menurut Kotler dan Keller dalam (Safira, Kusyanti, dan Aryadita, 2017) de-

finisi kualitas layanan ialah keseluruhan fitur dan sifat produksi maupun layanan
yang berpengaruh terhadap kemampuannya dalam memuaskan kebutuhan yang ter-
sirat atau yang dinyatakan. Pelayanan (service) adalah tindakan atau kegiatan yang
satu pihak tawarkan kepada pihak lainnya, yang umumnya tidak berwujud dan tidak
menghasilkan kepemilikan apapun.

Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan up-
aya untuk mengendalikan tingkat keunggulan tersebut guna memenuhi keinginan
pelanggan. Kualitas pelayanan mencakup pelayanan yang dapat diamati (explicit
service) dan juga yang tidak dapat diamati namun dapat dirasakan (implicit service),
serta mencakup fasilitas-fasilitas pendukung yang harus tersedia dalam penjualan
jasa atau produk lainnya (Kandoli, 2019)

Dari beberapa pendapat di atas dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan
adalah tingkat keunggulan atau mutu dari pelayanan yang diberikan kepada pelang-
gan atau pengguna sesuai dengan ekspektasi yang diharapkan oleh mereka dalam
memenuhi kebutuhan dan keinginan mereka, serta bertujuan untuk meningkatkan
kualitas perusahaan agar dapat bersaing dengan perusahaan lainnya.

2.2 Kepuasan Pengguna
Menurut Zeithaml dan Bitner dalam (Komharudin, Firman, dan Nurapi-

pah, 2021) kepuasan atau ketidakpuasan konsumen merupakan perbedaan antara
harapan (expectation) dan persepsi atau kinerja yang dirasakan (perceived perfor-
mance). Kepuasan pelanggan adalah evaluasi emosional seseorang terhadap kiner-
ja suatu produk atau layanan yang dibandingkan dengan ekspektasi mereka dalam
jangka waktu tertentu. Ini terjadi ketika kinerja produk atau layanan minimal sesuai
dengan atau bahkan melebihi apa yang diharapkan oleh pelanggan setelah pengala-
man penggunaan (Pranitasari, Sidqi, dkk., 2021). Dampak perbandingan persepsi
kinerja dan harapan terhadap kepuasan pelanggan dapat dilihat pada Tabel 2.1.

Tabel 2.1. Perbandingan Persepsi Kinerja dan Harapan

Ekspetasi Kepuasan Persepsi
Kinerja > Harapan Sangat Puas Persepsi Positif
Kinerja = Harapan Puas Normal
Kinerja < Harapan Tidak Puas Persepsi Negatif



Berdasarkan Tabel 2.1 Jika kinerja lebih besar dari harapan, konsumen akan
merasa sangat puas dan hal ini berdampak positif bagi perusahaan. Dampak posi-
tifnya antara lain pembelian ulang produk, dan penyebaran persepsi positif atau
word of mouth communication. Sebaliknya, jika kinerja sama dengan harapan kon-
sumen, mereka akan merasa puas dengan pelayanan yang diberikan. Dampaknya,
konsumen tidak memberikan rekomendasi negatif kepada perusahaan, namun loy-
alitas mereka tidak terlalu tinggi dan mereka berpotensi berpindah ke pesaing. Jika
kinerja pelayanan lebih rendah dari harapan konsumen, mereka akan merasa tidak
puas. Hal ini dapat berdampak negatif bagi perusahaan, karena konsumen akan
memberikan rekomendasi negatif dan menyebarkan informasi negatif yang dapat
mempengaruhi calon konsumen lainnya. (Suryani dan Koranti, 2022).

Kepuasan pelanggan merujuk pada situasi di mana kebutuhan, keinginan,
dan harapan pelanggan terhadap suatu produk atau jasa dipenuhi atau sesuai de-
ngan kinerja produk atau jasa tersebut. Tingkat kepuasan pelanggan mencerminkan
sejauh mana kebutuhan, keinginan, dan harapan pelanggan dapat dipenuhi yang pa-
da gilirannya dapat menyebabkan pembelian ulang (repeat buyer) atau kesetiaan
pelanggan yang berlanjut (Siregar, 2021).

Zeithaml dan Bitner (2003) berpendapat bahwa kepuasan merupakan kon-
sep yang jauh lebih luas dari sekedar penilaian kualitas layanan, namun juga dipen-
garuhi oleh faktor lain (Nugraha dan Salehawar, 2023) yang dapat dijelaskan seba-
gai berikut:

1. Kualitas Produk
Kualitas produk adalah faktor utama yang berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan. Produk yang berkualitas tinggi cenderung memenuhi atau
bahkan melebihi harapan pelanggan. Pelanggan akan merasa puas dan
memiliki persepsi positif terhadap produk jika produk tersebut berkualitas
baik.

2. Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan juga sangat penting.
Pelayanan yang baik mencakup responsif, ramah, dan sesuai dengan hara-
pan pelanggan. Pelayanan yang memuaskan membuat pelanggan merasa di-
hargai dan cenderung meningkatkan loyalitas mereka terhadap perusahaan.

3. Harga
Harga produk atau layanan sangat memengaruhi keputusan pembelian
pelanggan. Pelanggan cenderung merasa puas jika mereka mendapatkan
produk berkualitas dengan harga yang terjangkau atau lebih rendah diband-
ingkan dengan produk sejenis yang lebih mahal. Oleh karena itu, harga yang
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bersaing atau terjangkau dapat meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan.
Harga yang tinggi atau tidak sebanding dengan nilai yang diberikan dapat
mengakibatkan ketidakpuasan pelanggan.

4. Faktor Situasi
Keadaan atau kondisi yang dialami oleh pelanggan.

5. Faktor Pribadi
Karakteristik pelanggan yang mencakup kebutuhan pribadi.

2.3 Mengukur Kepuasan Pengguna
Mengukur kepuasan pelanggan terhadap suatu layanan memiliki manfaat

signifikan, karena hal ini memungkinkan penilaian terhadap kualitas layanan yang
disediakan. Selain itu, ini juga berguna sebagai evaluasi perbandingan dengan
layanan pesaing yang serupa, sehingga dapat diketahui sejauh mana keunggulan
layanan yang diberikan. Informasi tentang tingkat kepuasan pelanggan juga dapat
digunakan untuk mengidentifikasi area layanan yang perlu ditingkatkan, dengan tu-
juan meningkatkan kepuasan pelanggan secara keseluruhan. Kualitas suatu layanan
sangat berkaitan erat dengan adanya kepuasan pelanggan. Para pelanggan dapat ter-
dorong dengan hal khusus yaitu dengan adanya kualitas yang berguna untuk mem-
bangun hubungan yang saling menguntungkan kedepan atau secara jangka yang
panjang (Billyarta dan Sudarusman, 2021).

Dalam menilai tingkat kepuasan pelanggan, terdapat beberapa metode pen-
gukuran yang dapat digunakan. Menurut Kotler dan Amstrong pada tahun 1996
dalam penelitian Siti Halimah (2015) mengidentifikasi empat metode untuk men-
gukur kepuasan pelanggan, diantaranya adalah:

1. Sistem Keluhan dan Saran Pelanggan
Perusahaan menyediakan fasilitas berupa sistem pengumpulan keluhan yang
memberikan peluang secara luas kepada pelanggan untuk menyampaikan
keluhan, saran, dan pendapat terhadap layanan yang digunakan. Fasilitas
tersebut dapat berupa kotak saran fisik atau call center khusus bagi pelang-
gan yang ingin menyampaikan keluhan terkait layanan yang bermasalah.

2. Ghost Shopping (Mystery Shopping)
Salah satu cara memperoleh gambaran tentang kepuasan pelanggan adalah
dengan menyewa sejumlah individu ghost shoppers yang berperan atau
berpura-pura sebagai calon pelanggan untuk produk perusahaan dan pe-
saing.

3. Lost Customer Analysis
Perusahaan berusaha sebaik mungkin untuk menghubungi pelanggan yang
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telah menghentikan pembelian atau beralih ke pemasok lain, dengan tujuan
memahami penyebabnya dan dapat mengambil langkah-langkah perbaikan
atau penyempurnaan selanjutnya.

4. Survei Kepuasan Pelanggan
Pengukuran tingkat kepuasan pelanggan dapat dilakukan melalui berbagai
metode, antara lain:
(a) Wawancara langsung dengan pelanggan, dengan mengajukan per-

tanyaan mengenai seberapa puas mereka terhadap pelayanan yang di-
terima.

(b) Menyediakan fasilitas seperti kotak saran dan meminta responden un-
tuk menuliskan masalah yang dialami serta memberikan saran per-
baikan terkait masalah tersebut.

(c) Melakukan penyelenggaraan survei dan kuesioner yang terlampir pada
Lampiran B kepada responden untuk mengevaluasi harapan mereka
terhadap atribut layanan dan pandangan mereka terhadap pelayanan
yang sedang mereka rasakan saat ini.

(d) Responden dapat memberikan peringkat berdasarkan kepentingan
layanan

2.4 Transportasi Online
Transportasi online adalah layanan jasa transportasi yang berbasis in-

ternet, di mana pelanggan dapat memesan sarana transportasi melalui aplikasi
khusus di smartphone mereka. Kelebihan transportasi online antara lain kemu-
dahan, keamanan, dan adanya asuransi kecelakaan bagi pengguna dan pengemu-
di (Hardaningtyas, 2018). Semua kegiatan di dalamnya dilakukan secara online
jadi konsumen lebih mudah untuk memesan atau membayar setelah interaksi ter-
hadap karyawan jasa. Masyarakat diberikan kebebasan untuk memilih dan meng-
gunakan transportasi online maupun konvensional. Perkembangan alat transportasi
juga memiliki dampak positif dan negatif bagi kehidupan manusia dan lingkung-
an alam, dampak positif teknologi transportasi dapat memudahkan kelangsungan
hidup manusia, dan mempersingkat waktu perjalanan atau tidak menghabiskan
banyak waktu dalam menempuh perjalanan. Sementara dampak negatif nya ialah,
minyak bumi semakin langka, alam menjadi tidak estetis, tingginya kadar polusi
udara (Astuti, Handayani, Sunaini, Rahmawati, dan Winarni, 2021).

Dari pengertian di atas, dapat disimpulkan bahwa transportasi online adalah
suatu bentuk pengelolaan lalu lintas dan transportasi yang mengikuti kemajuan ilmu
pengetahuan (teknologi) dan menggunakan alat bantu seperti aplikasi dan web.
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2.5 Aplikasi Mobile Maxim
Menurut Pressman dan Bruce pada tahun 2014 dalam (Lukman dan Aryan-

to, 2019) aplikasi mobile adalah aplikasi yang telah dirancang khusus untuk plat-
form mobile (misalnya iOS, android, atau windows mobile). Selain itu aplikasi
mobile menyediakan kemampuan penyimpanan persisten dalam platform. Maxim
adalah jasa transportasi online untuk menghubungkan pengemudi dan pelanggan
dengan mudah. Di Pekanbaru Maxim mulai beroperasi pada tahun 2019. Aplikasi
Mobile juga memberikan akses tak terbatas pada Smartphone. Maxim merupakan
aplikasi mobile dalam bidang transportasi online yang memberikan tarif untuk se-
tiap layanan atau jasa dengan harga yang relatif murah, sehingga semua kalangan
masyarakat bisa mengakses dan tertarik untuk menggunakan layanan transportasi
online Maxim.

Terdapat beberapa fitur dalam aplikasi Maxim seperti fitur tampilan be-
randa untuk menampilkan layanan-layanan yang ada pada Maxim, menu order
menampilkan riwayat order yang pernah dan sudah selesai dilakukan, selanjut-
nya menu favorit yaitu menampilkan rute dan alamat favorit, dan ada tampilan
menu yaitu yang berisi tampilan berbagai informasi tentang aplikasi Maxim. Di
dalam tampilan menu terdapat menu profil yang berisi data dari pengguna aplikasi.
Berikut ditampilkan pada Gambar 2.1, Gambar 2.2, Gambar 2.3, Gambar 2.4, dan
Gambar 2.5 yang merupakan beberapa fitur yang ada dalam aplikasi Maxim.

Gambar 2.1. Tampilan Menu Beranda
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Gambar 2.2. Tampilan Menu Order

Gambar 2.3. Tampilan Menu Favorit
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Gambar 2.4. Tampilan Menu

Gambar 2.5. Tampilan Profil
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2.6 Kualitas Layanan Elektronik (E-Servqual)
Metode E-Servqual dikembangkan oleh Eileen C. Taylor, David A. Ristow,

dan Timothy L. DeVaney. Metode ini merupakan adaptasi dari model Servqual yang
awalnya dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry pada tahun 1985
untuk mengukur kualitas layanan. Menurut Jonathan dalam (Safira dkk., 2017).
E-Servqual ialah sejauh mana sebuah website bisa memfasilitasi secara efektif dan
efisien dalam proses layanan seperti pembelian, penjualan dan pengiriman barang
maupun jasa. Banyak penelitian di Indonesia yang sudah menggunakan metode ini.

Sedangkan menurut Parasuraman dalam (Budiman, Yulianto, dan Saifi,
2020) E-Servqual didefinisikan sebagai sebuah alat atau instrumen untuk menda-
patkan ukuran tingkat kepuasan pelanggan dari sebuah layanan berbasis internet
terdiri dari pembelanjaan, dan penyampaian produk atau jasa. Model ini lebih dike-
nal sebagai model analisis kesenjangan, di mana perbandingan dilakukan antara
persepsi pelanggan dan harapan mereka. Hal ini berfungsi sebagai alat untuk men-
ganalisis akar masalah dalam layanan dan memahami cara meningkatkan kualitas
layanan tersebut. Model E-Servqual mencakup tujuh dimensi yang ditunjukkan pa-
da Gambar 2.6 menurut Parasuraman et al. dalam (Budiman dkk., 2020) yaitu:

1. Skala layanan inti E-Service Quality
(a) Efficiency (Effisiensi), suatu proses yang berkaitan dengan mengakses

sebuah situs dengan mudah dan cepat.
(b) System availability (Ketersediaan Sistem), proses yang berhubungan

dengan fungsi teknik dari sistem dapat digunakan dengan lancar de-
ngan sebagaimana mestinya.

(c) Fulfillment (Pemenuhan), merupakan hal yang mencakup kegiatan
dan transaksi yang dilakukan dapat dilakukan atau diselesaikan sesuai
harapan pengguna.

(d) Privacy (Rahasia Pribadi), berupa keamanan terhadap data pengguna
seperti data belanja dan data identitas pribadi pengguna yang terjamin
dan tidak tersebar luas.

2. Skala layanan pemulihan E-Service Quality:
(a) Responsiveness (Daya Tanggap), yaitu berkaitan dengan kemampuan

untuk memberikan informasi yang akurat kepada pelanggan ketika
timbul masalah dan memiliki mekanisme pemberian garansi.

(b) Compensation (Kompensasi), merupakan hal berkaitan dengan
pengembalian dana, biaya dalam pengiriman barang, dan biaya pada
penanganan sebuah produk saat terjadi masalah.

(c) Contact (Kontak), ketika pelanggan membutuhkan informasi terkait
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produk dan layanan, perusahaan dapat menyediakan komunikasi yang
nyaman antara pelanggan dan karyawan secara online atau melalui
telepon.

Gambar 2.6. Model E-Servqual

Dalam metode E-Servqual untuk menemukan nilai langkah yang diperlukan
adalah dengan melakukan perhitungan gap. Perhitungan ini membandingkan kin-
erja aktual dengan potensial. Tujuannya adalah untuk mengetahui sejauh mana sis-
tem yang berjalan dalam sebuah perusahaan telah memenuhi kebutuhan perusahaan.
Gap dihitung dengan memberikan skor pada persepsi dan harapan yang diperoleh
dari responden melalui kuesioner dengan Persamaan 2.1.

Skor Gap = Skor Persepsi Konsumen (P)−Skor Harapan Konsumen (I) (2.1)

Hasil perhitungan gap memiliki tiga kemungkinan interpretasi:
1. Setiap nilai positif (+) atau P>1 menunjukkan bahwa harapan pelanggan

atau pengguna lebih besar daripada yang diharapkan. Ini menandakan bah-
wa kualitas bisnis semakin baik menurut penilaian pelanggan atau penggu-
na.

2. Setiap nilai nol (0) atau P=1 menunjukkan bahwa harapan konsumen atau
pengguna telah terpenuhi.

3. Setiap nilai negatif (-) atau P<1 menunjukkan bahwa perusahaan masih
belum berhasil memenuhi harapan konsumen atau pengguna.
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2.7 Importance Performance Analysis (IPA)
Metode IPA pertama kali dikembangkan John A. Martilla dan John C. James

pada tahun 1977. IPA adalah suatu teknik analisis yang digunakan untuk mengi-
dentifikasi faktor-faktor kinerja penting apa saja yang harus ditunjukkan oleh su-
atu perusahaan dalam memenuhi kepuasan para pengguna (Yazid, Wijoyo, dan
Rokhmawati, 2019). Model ini bertujuan untuk mengidentifikasi hubungan antara
persepsi pelanggan dan prioritas peningkatan kinerja kualitas produk atau jasa pe-
rusahaan dalam memenuhi kepuasan pelanggan. (Syaifullah, Wijaya, dan Husodo,
2018).

Indeks Pengukuran Kepuasan Pelanggan (IPA) digunakan untuk mengeval-
uasi hubungan antara persepsi konsumen dan prioritas peningkatan kualitas produk
atau layanan yang dikenal sebagai ”analisis kuadran”, berdasarkan hasil evaluasi t-
ingkat kepentingan dan evaluasi kinerja seperti yang ditunjukkan pada Gambar 2.7.

Gambar 2.7. Model IPA

Hasil analisa metode Importance Performance Analysis digambarkan
melalui grafik dua dimensi yang diwakilkan oleh sumbu X dan Y, dimana X mewak-
ili skor penilaian kinerja perusahaan dan Y mewakili skor penilaian kepentingan
konsumen sehingga akan didapatkan empat kuadran di dalam grafik yang ditun-
jukkan pada Gambar 2.8.

Gambar 2.8. Kuadran IPA
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Kuadran I Prioritas Utama (Concentrate Here) memiliki tingkat kepentin-
gan yang tinggi tetapi, kinerjanya masih rendah dan belum memuaskan pelanggan.
Faktor-faktor dalam kuadran ini sangat penting dan menjadi prioritas utama untuk
perbaikan oleh perusahaan..

Kuadran II Pertahankan Prestasi (Keep Up the Good Work). Kuadran in-
i memiliki tingkat kepentingan dan kinerja yang sama besarnya, sehingga diang-
gap penting dan diharapkan yang telah berhasil memenuhi ekspektasi atau harapan
pelanggan.

Kuadran III Priotitas Rendah (Low Priority), memiliki tingkat kepentingan
dan kinerja yang sama-sama rendah. Faktor-faktor dalam kuadran ini tidak mem-
berikan kepuasan tinggi dan tidak dianggap penting oleh pelanggan, sehingga pe-
rusahaan tidak perlu memprioritaskannya.

Kuadran IV Possible Overkill (Cenderung Berlebihan). Kuadran ini memi-
liki tingkat kepentingan yang rendah tetapi kinerja yang tinggi sehingga dianggap
berlebihan. Para responden merasa puas dengan kinerja perusahaan tersebut, na-
mun manajer perlu mempertimbangkan upaya yang dilakukan agar dapat dikurangi
guna mengurangi biaya perusahaan.

2.8 Model Kualitas Layanan Elektronik (E-Servqual) dan IPA
E-Servqual mengukur perbedaan antara ekspektasi dan persepsi pelanggan,

sehingga cocok untuk menganalisis kualitas layanan elektronik. Metode Impor-
tance Performance Analysis (IPA) digunakan untuk menentukan faktor-faktor pent-
ing yang mempengaruhi harapan pengguna, seperti yang ditunjukkan pada Gam-
bar 2.9.

Gambar 2.9. Model E-servqual dan IPA
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2.9 Skala Likert
Metode Skala Likert digunakan untuk menilai tingkat kepuasan pengguna

dengan menggunakan Skala Likert. Skala Likert merupakan alat pengukuran yang
dirancang oleh Likert pada tahun 1932. Skala ini terdiri dari empat atau lebih perny-
ataan yang digabungkan untuk membentuk skor atau nilai, mencerminkan sifat in-
dividu seperti pengetahuan, sikap, dan perilaku (Setyawan dan Atapukan, 2018).

Butir Skala Likert terdiri dari dua jenis yaitu jenis butir favorabel dan tidak
favorabel. Butir favorabel yaitu berisi konsep keprilakuan yang sesuai atau men-
dukung atribut yang diukur, sedangkan butir tidak favorabel adalah butir yang isinya
bertentangan atau tidak mendukung ciri perilaku yang dikehendaki oleh indikator
prilakunya (Wibowo, 2023). Pada penelitian ini menggunakan skala 1-5, respon-
den dapat menilai pertanyaan yang diajukan dari indicator pilihan skala berupa [1]
Sangat Tidak Setuju, [2] Tidak Setuju, [3] Netral, [4] Setuju, dan [5] Sangat Setuju
dalam bentuk skor positif polar (Siregar, 2013).

2.10 SPSS
Aplikasi Statistical Package Social Science (SPSS) merupakan aplikasi yang

digunakan untuk melakukan analisis statistik yang diterbitkan oleh SPSS Inc. Versi
pertama SPSS dirilis pada tahun 1968 yang dibuat oleh Normanm Nie. Statistical
Package Social Science (SPSS) Memiliki kemampuan untuk menganalisa data s-
tatistik dan sistem manajemen data lingkungan grafis dengan menggunakan menu
sederhana yang membuat aplikasi mudah dimengerti dan dijalankan.

SPSS dapat membaca berbagai jenis data dengan membaginya kedalam
baris (cases) dan kolom (variables). Cases berisi informasi untuk satu unit anal-
isis, sedangakan variables adalah informasi yang dikumpulkan dari setiap kasus.

2.11 Partial Least Square
Partial Least Square (PLS) adalah model persamaan Structural Equation

Modelling (SEM) yang berbasis komponen atau varian. Pertama kali diperkenalkan
oleh Herman Wold pada tahun 1974, PLS merupakan metode analisis yang kuat
karena tidak bergantung pada banyak asumsi, seperti data yang harus berdistribusi
normal atau ukuran sampel yang besar. PLS dapat digunakan untuk menjelaskan
ada atau tidaknya hubungan antar variabel laten. Selain itu, PLS mampu menganali-
sis konstruk yang dibentuk dengan indikator refleksif dan formatif secara bersamaan
(Furadantin, 2018).

Analisis PLS terdiri dari dua sub-model yaitu model struktural (structural
model) yang sering disebut inner model, dan model pengukuran (measurement
model) yang sering disebut outer model. Inner model menunjukkan kekuatan es-
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timasi antar konstruk, sementara outer model menggambarkan bagaimana indikator
merepresentasikan variabel laten untuk diukur (Irwan dan Adam, 2015). Penjelasan
dari kedua model PLS tersebut adalah sebagai berikut:

1. Model Pengukuran/Measurement Model (Outer Model)
Outer Model, mendefinisikan bagaimana setiap blok indikator berhubungan
dengan variabel latennya. Perancangan model pengukuran menentukan sifat
indikator dari masingmasing variabel laten, apakah refleksif atau formatif,
berdasarkan definisi operasional variabel (David, 2018). Ada pula uji yang
dilakukan dalam outer model antara lain adalah:
(a) Validitas Konvergen (Convergent Validity)

Convergent validity mengukur sejauh mana indikator dari suatu kon-
struk atau variabel laten saling berkaitan atau konvergen. Ni-
lai outer loading dari masing-masing indikator pada variabel laten
mengindikasikan validitas konvergen. Nilai yang diharapkan biasanya
lebih dari 0,70, tetapi jika nilai tersebut masih di atas 0,50, umumnya
masih dapat diterima.

(b) Validitas Diskriminan (Discriminant Validity)
Discriminant validity menguji sejauh mana suatu konstruk atau vari-
abel laten berbeda dari konstruk atau variabel laten lain yang terkait.
Penting untuk memastikan bahwa variabel laten memiliki nilai cross
loading yang lebih besar pada indikator-indikator yang relevan daripa-
da pada indikator dari variabel laten lain.

(c) Realibilitas Komposit (Composite Reliability)
Composite reliability mengukur keandalan atau reliabilitas semua in-
dikator dalam model. Nilai composite reliability dan nilai cronbach’s
alpha (Average Variance Extracted) yang diharapkan adalah lebih be-
sar dari 0,70 untuk dianggap memadai.

2. Inner Model
Inner model, yaitu spesifikasi hubungan antar variabel laten (structural mod-
el), disebut juga dengan inner relation, menggambarkan hubungan antar
variabel laten berdasarkan teori substansif penelitian. Perancangan model
struktural hubungan antar variabel laten didasarkan pada rumusan masalah
atau hipotesis penelitian (David, 2018). Ada beberapa uji untuk model
struktural yaitu:
(a) R2 pada konstruk endogen, merupakan nilai koefisien determinasi pada

konstruk endogen. Nilai R2 sebesar 0,67 berarti kuat, 0,33 moderat,
dan 0,19 berarti lemah. Semakin tinggi nilainya maka semakin baik.
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(b) Standardized Root Mean Square Residual (SRMR) untuk mengukur
kesalahan rata-rata residu. Nilai yang lebih rendah menunjukkan ke-
cocokan yang lebih baik.

(c) Uji t dan signifikasi dari koefisien parameter jalur struktural. Nilai
yang dapat dikatakan signifikan adalah 5% atau 1,96 untuk uji 2 arah
dan 1,64 untuk uji 1 arah.

2.12 SmartPLS
SmartPLS atau Smart Partial Least Squares adalah perangkat lunak statistik

yang digunakan untuk analisis data dengan tujuan menguji hubungan antara vari-
abel, mirip dengan perangkat lunak seperti LISREL dan AMOS. Namun, Smart-
PLS menggunakan pendekatan Partial Least Squares (PLS) yang dianggap lebih
kuat karena tidak bergantung pada banyak asumsi statistik seperti normalitas data
atau ukuran sampel yang besar. Keunggulan SmartPLS sebagai pendekatan yang
powerful terletak pada kemampuannya untuk:

1. Mengatasi data yang tidak berdistribusi normal atau ukuran sampel yang
relatif kecil dengan baik.

2. Menganalisis hubungan antara variabel laten tanpa memerlukan asumsi dis-
tribusi normal yang ketat.

3. Memberikan fleksibilitas dalam memodelkan konstruk dengan indikator re-
fleksif atau formatif.

4. Memungkinkan analisis yang lebih mudah dan intuitif dalam menafsirkan
hasil analisis SEM.

Dengan demikian, SmartPLS menjadi pilihan yang populer dalam dunia riset kare-
na kemampuannya yang kuat untuk mengatasi berbagai situasi data yang beragam
tanpa harus memenuhi asumsi-asumsi yang ketat.

2.13 Penelitian Terdahulu
Ada beberapa penelitian terdahulu yang dapat digunakan sebagai acuan

dalam melakukan penelitian. Adapun penelitian-penelitian terdahulu yang relevan
dengan analisis kualitas layanan transportasi online Kepuasan Pengguna Dengan
Metode E-Servqual dan IPA dilihat pada Tabel 2.2.

Tabel 2.2. Penelitian Terdahulu

No Judul Peneliti Hasil Penelitian
1 Integrating e-servqual

and kano model to im-
prove adorable projects
website service quality.

Fauziyah, Ro-
hayati, Sagita,
dkk. (2019)

Hasil penelitian ini menyimpulkan bahwa In-
tegrasi E-Servqual dan Model Kano memilik-
i peran penting dalam mendukung pengambil
keputusan dalam menentukan keputusan
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Tabel 2.2. Penelitian Terdahulu (Tabel lanjutan...)
No Judul Peneliti Hasil Penelitian

strategis suatu perusahaan. Penelitian in-
i menghasilkan rekomendasi strategi yang se-
baiknya dilakukan oleh Adorable Projects
dalam meningkatkan kualitas layanan melalui
website.

2 Analisis IPA Dalam
Mengukur Kepuasan
Pelanggan PT. Medion
Ardhika Bhakti
Berdasarkan Dimen-
si Servqual”.

Rahmi, Wu-
landari, dan
Marcelino
(2020)

Hasil riset ini menunjukkan tingkat kepuasan
pelanggan PT Medion Ardhika Bhakti GAP
antara kinerja dan harapan sebesar 3,69,
sedangkan rata-rata harapan sebesar 3,91.
Berdasarkan hasil analisis IPA tersebut, ma-
ka dapat disimpulkan jika pelanggan sudah
merasa puas namun masih ada atribut kualitas
layanan yang perlu ditingkatkan seperti apli-
kasi customer service sebagai penunjang pros-
es pemberian pelayanan dengan cepat.

3 Analisis Kebutuhan
Penggunaan E-
Commerce Cotton.Go
Menggunakan Integrasi
E-Servqual Dan Model
Kano.

Ramadhanty,
Wulandari,
dan Kus-
mayanti
(2020)

Berdasarkan hasil integrasi E-Servqual dan
Model Kano, didapatkan 22 atribut kebutuhan
dan didapatkan 13 atribut kebutuhan yang
perlu ditingkatkan dan 1 atribut yang perlu
dikembangkan, 14 atribut kebutuhan yang dit-
ingkatkan disebut true customer needs untuk
diidentifikasi dan diberikan rekomendasi.

4 Evaluation of service
quality and user expe-
rience on credit card
application using E-
Servqual model and
usability testing.

Theresia dan
Tan (2021)

Hasil dari penelitian ini adalah Pelayanan yang
ada saat ini masih mengalami ketidakpuasan
dan belum sesuai dengan harapan pengguna,
hal ini disebabkan oleh 12 indikator utama
dan 2 indikator tambahan yang dapat dilihat
pada hasil Importance Performance Analysis.
Pengguna juga merasa kesulitan dalam men-
goperasikan aplikasi sehingga untuk memu-
dahkannya, perusahaan perlu memperbaiki 21
indikator yang terlihat dari hasil kegagalan
yang ditemukan pada pengujian usability. Se-
lain itu, perancangan aplikasi mobile untuk
memenuhi kebutuhan pelanggan adalah de-
ngan
menambahkan fitur ticketing, help center, s-
tatus pengiriman dan notifikasi, serta timer
dalam proses otentikasi OTP.
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Tabel 2.2. Penelitian Terdahulu (Tabel lanjutan...)
No Judul Peneliti Hasil Penelitian
5 Analisis Kualitas

Pelayanan Melalui
Metode E-Servqual
Untuk Mengetahui
Kepuasan Konsumen
E-Commerce Shopee
Pada Masyarakat Kota
Sukabumi.

Komharudin
dkk. (2021)

Pengujian yang dilakukan yaitu uji validitas
dan uji reliabilitas yang kemudian dilakukan
perhitungan gap. Hasil perhitungan menun-
jukan bahwa ketujuh dimensi memiliki nilai
gap negatif dengan tiga dimensi dengan nilai
gap terbesar yaitu dimensi kompensasi, fulfill-
ment dan daya tanggap, hal ini berarti kualitas
pelayanan belum memenuhi kepuasan pelang-
gan shopee. Hasil penelitian ini menunjukan
bahwa hasil penelitian berkontribusi terhadap
kualitas pelayanan shopee di Indonesia dan
kepuasan konsumen dapat dijadikan sebagai
masukan atau pertimbangan dalam mengem-
bangkan strategi dimasa yang akan datang.

6 Analisis Kepuasan Peng-
guna Jasa Transportasi
Online Maxim Untuk
Meningkatkan Loyali-
tas Pengguna Di Kota
Gorontalo.

Banggoi dkk.
(2023)

Bahwa faktor-faktor yang ditemukan kepuasan
pengguna terhadap jasa transportasi online
adalah kemudahan akses, kecepatan layanan,
harga yang terjangkau, keramahan driver ser-
ta kondisi kenderaan. Penelitian ini juga
menjelaskan bahwa tingkat kepuasan peng-
guna terhadap jasa transportasi online Max-
im cukup tinggi, namun masih ada bebera-
pa keluhan pengguna yang merasa tidak puas
dengan layanan yang diberikan. Berdasarkan
hasil tersebut, perusahaan dapat meningkatkan
loyalitas pengguna dengan meningkatkan ke-
mudahan akses dan kecepatan layanan, ser-
ta menjaga harga yang terjangkau dan un-
tuk driver lebih ditingkatkan pelayanan kepa-
da pengguna mulai dari keramahan, memakai
atribut Maxim hingga kondisi kenderaan.

7 Analisis Ekspektasi
Penggunaan Aplikasi
Transportasi Online
Menggunakan Pen-
dekatan Importance
Performance Analysis
(IPA).

Renaldi dan
Pradana
(2023)

Hasil penelitian ini menyimpulkan bahwa kua-
litas aktual yang dirasakan masih di bawah
kualitas ideal yang menjadi ekspektasi peng-
guna aplikasi transportasi online.
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Tabel 2.2. Penelitian Terdahulu (Tabel lanjutan...)
No Judul Peneliti Hasil Penelitian
8 Analisis Pengaruh

E-Service Quality
dan Nilai Pelanggan
Terhadap Kepuasan
Pelanggan Nasabah
Layanan E-Banking.

Fernaldy
(2017)

Hasil penelitian menyatakan bahwa E-Service
Quality dan nilai pelanggan berpengaruh sig-
nifikan terhadap kepuasan pelanggan nasabah
E-Banking BRI di Malang. Nilai Adjusted R
Square sebesar 0,636 yang berarti bahwa E-
Service Quality dan nilai pelanggan berpenga-
ruh sebesar 63.6% terhadap kepuasan pelang-
gan E-Banking BRI.

9 Penerapan Metode Im-
portance Performance
Analysis (IPA) Untuk
Mengukur Kualitas Sis-
tem Informasi Ulangan
Harian.

Syahputra,
Ramadhanu,
dan Putra
(2020)

Pengukuran kualitas kinerja Sistem Informasi
Ulangan Harian SMA N 9 Padang yang
diproses menggunakan metode Importance
Performance Analysis (IPA) secara total be-
rada pada level antara 52% - 68% yaitu
57,09% dan dengan kategori kinerja yaitu
Cukup Baik, dan didapatkan kesimpulan bah-
wa kinerja sistem yang dirasa penting dan
harus ditingkatkan yaitu: P1, Sistem ini mem-
berikan data dan hasil yang akurat bagi peng-
guna, P3: Sistem ini mudah dipahami dan
dipelajari oleh pengguna, P4: Sistem ini mu-
dah dioperasikan oleh pengguna, P7: Sistem i-
ni memiliki tampilan yang menarik bagi peng-
guna, P18: Sistem ini membantu pengguna
dalam mengolah data pengguna, P19: Sistem
ini membutuhkan jaringan internet untuk men-
golah data pengguna.

10 Analisis Kepuasan
Karyawan dan Pelang-
gan Aplikasi Gramedia
Go Menggunakan
Pendekatan Electron-
ic Service Quality
(E-Servqual).

Priatna,
Wahidin, dan
Ramli (2021)

Hasil perhitungan dengan SPSS pada peneli-
tian ini membuktikan bahwa variable dimensi
Reliability dan Information dari E-Service
Quality berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan, variable dimensi Responsiveness,
Privacy & Security, Usability dan Web Design
dari E-service Quality tidak berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan, secara keselu-
ruhan teori dimensi Usability memperoleh
skor rata-rata terendah yaitu 53,5 lalu dimensi
Responsiveness memiliki skor rata-rata tert-
inggi yaitu 62 dan tingkat kepuasan pelanggan
pada analisis ini memperoleh skor 58,25 de-
ngan persentase 77,66 % yang berarti kualitas
layanan Gramedia Go ini sudah baik.
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BAB 3

METODOLOGI PENELITIAN

Dalam penelitian ini terdapat beberapa rangkaian alur yang harus dilakukan.
Alur penelitan pada Tugas Akhir ini dapat dilihat pada Gambar 3.1.

Gambar 3.1. Metodologi Penelitian

3.1 Tahap Perencanaan
Kegiatan yang dilakukan pada tahapan perencanaan ini adalah sebagai

berikut.
1. Identifikasi Masalah

Identifikasi masalah bermaksud untuk mengamati permasalahan yang terja-
di pada aplikasi Maxim. Identifikasi masalah dilakukan dengan menentukan
permasalahan yang akan di kaji dengan mengambil data berupa observasi
pada aplikasi Maxim, ulasan di kolom ulasan aplikasi Maxim pada Google
Play Store dan melakukan wawancara dengan beberapa orang pengguna se-
hingga dapat diketahui permasalahan dari topik yang diangkat.

2. Membuat Rumusan Masalah, Batasan, Tujuan, dan Manfaat Penelitian
Setelah tahap mengamati permasalahan terlaksana, langkah selanjutnya
yaitu merumuskan masalah yang ada, dan menentukan masalah mana yang
menjadi fokus penelitian.

3. Menentukan Data yang Diperlukan
Langkah selanjutnya menentukan data yang diperlukan, sebelum itu penen-
tuan data ini dilakukan dengan observasi langsung dan studi literature untuk



mengetahui data apa saja yang dibutuhkan. Pada penelitian ini data yang
dibutuhkan adalah data primer dan data sekunder.
(a) Data Primer

Data primer adalah data basis atau utama yang digunakan dalam
penelitian. Data primer adalah jenis data yang dikumpulkan secara
langsung dari sumber utamanya seperti melalui wawancara, survei,
eksperimen, dan sebagainya. Data primer adalah data yang didapat
secara langsung dari pengguna Maxim mengunakan kuesioner kepada
responden dan melakukan wawancara.

(b) Data Sekunder
Data sekunder merupakan berbagai informasi yang telah ada sebelum-
nya dan dengan sengaja dikumpulkan oleh peneliti yang digunakan
untuk melengkapi kebutuhan data penelitian. Biasanya data-data in-
i berupa diagram, grafik, atau tabel sebuah informasi penting seper-
ti sensus penduduk. Adapun data tersebut di dapat dari studi liter-
atur seperti buku–buku (metode penelitian, E-Servqual), jurnal lokal
maupun internasional yang berkaitan dengan metode E-Servqual dan
topik, jurnal ini didapatkan peneliti dari google scholar, science direct,
dan informasi dari internet yang berhubungan dengan pengaruh kuali-
tas layanan.

3.2 Tahap Pengumpulan Data
Adapun kegiatan pada tahap pengumpulan ini terdiri dari studi literature,

wawancara, observasi, dan menyebarkan kuesioner. Berikut penjelasan dari setiap
kegiatan yang dilakukan:

1. Studi Literatur
Studi literatur dilakukan untuk mendapatkan informasi untuk mendukung
penulisan yang berkaitan dengan topik tugas akhir. Peneliti mengambil be-
berapa referensi yang terkait pembahasan mengenai topik penelitian dan
referensi tersebut diperoleh dari buku dan jurnal yang berhubungan dengan
topik penelitian.

2. Observasi
Observasi adalah salah satu metode yang dilakukan dengan cara menga-
mati secara langsung hal-hal yang berkaitan dengan variable penelitian. Pa-
da penelitian ini peneliti melakukan pengamatan pada aplikasi Maxim dan
Google Play Store.

3. Menentukan Populasi dan Sampel Penelitian
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Responden dalam penelitian ini terdiri dari pengguna aktif Maxim dengan
jumlah populasi tak terhingga. Teknik pengambilan sampel menggunakan
Purposive Sampling, ialah teknik yang menggunakan pertimbangan diri
pribadi secara sengaja dalam memilih anggota populasi yang dianggap s-
esuai untuk memberikan informasi yang di butuhkan. Kriteria sampel dalam
penelitian ini adalah sebagai berikut:
(a) Masyarakat umum Kota Pekanbaru
(b) Umur 15-45 Tahun
(c) konsumen yang sudah pernah menggunakan Aplikasi Maxim minimal

1 kali
Karena jumlah populasi pengguna Maxim di Kota Pekanbaru tidak dike-
tahui secara pasti, maka rumus yang digunakan untuk menentukan jumlah
responden dalam penyebaran kuesioner ini adalah rumus Lemeshow (Levy
dan Lemeshow, 2013) yang dapat dihitung dengan Persamaan 3.1.

n =
Zα2×P×Q

L2 (3.1)

Keterangan:
n = Jumlah Sampel
Z = Nilai standar dari distribusi sesuai nilai 1.96
α = 5% atau sampling error = 5%
P = Maksimal estimasi = 0.5
Q = 1-P
L = tingkat ketelitian 10%
Berdasarkan rumurs tersebut, maka:

n =
Z2.P.(1−P)

L2

n =
1,962×0,5× (1−0,5)

0,12

n =
3,8416×0,25

0,01

n = 96,04

Dari hasil perhitungan Lemeshow diatas, dapat dilihat bahwa sampel peneli-
tian yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah sebanyak 96,04 re-
sponden, dan akan digenapkan menjadi 100 responden yang menggunakan
Maxim.
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4. Penyebaran Kuesioner
Penelitian Tugas Akhir ini dilakukan dengan cara menyebarkan kuesion-
er penelitian kepada pengguna Maxim. Dalam penyebaran kuesioner
peneliti menjelaskan tujuan penelitian secara ringkas dan menjelaskan cara
pengisian kuesioner kepada pelanggan. Kuesioner yang diajukan berisi
pertanyaan-pertanyaan mengenai kualitas layanan Maxim untuk menge-
tahui tingkat kepuasan pengguna terhadap aplikasi Maxim tersebut. Kue-
sioner penelitian ini berisikan daftar pernyataan yang disusun dengan men-
erapkan Skala Likert, yaitu skala yang digunakan untuk mengukur sikap,
pendapat dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang variabel
penelitian. Skala Likert yang digunakan untuk mengukur persepsi dan hara-
pan seseorang dalam penelitian ini :
(a) Nilai 5 untuk jawaban Sangat Puas/Sangat Penting.
(b) Nilai 4 untuk jawaban Puas/Penting.
(c) Nilai 3 untuk jawaban Cukup Puas/Cukup Penting.
(d) Nilai 2 untuk jawaban Tidak Puas/Tidak Penting.
(e) Nilai 1 untuk jawaban Sangat Tidak Puas/Sangat Tidak Penting
Instrument pada penelitian ini dapat dilihat pada Tabel 3.1.

Tabel 3.1. Instrumen Penelitian

Variabel Indikator Kode

Efficency

Informasi yang saya butuhkan pada aplika-
si Maxim mudah ditemukan.

EF1

Aplikasi Maxim dapat dengan mudah un-
tuk saya akses dimana saja.

EF2

Aplikasi Maxim memungkinkan saya
menyelesaikan transaksi dengan cepat.

EF3

Aplikasi Maxim dapat diakses dengan
cepat

EF4

Aplikasi Maxim user friendly (saya sangat
mudah dalam menggunakan aplikasi).

EF5

Tampilan yang dibuat pada laman aplikasi
Maxim tertata dengan rapi.

EF6

System Availability
Aplikasi maxim tidak mengalami kega-
galan sewaktu diakses.

SA1

Aplikasi Maxim tidak mengalami kega-
galan ketika melakukan transaksi.

SA2

Fulfillment

Informasi mengenai produk pada aplikasi
Maxim sangat lengkap.

F1

Kesesuaian titik lokasi perjalanan tepat dan
ter up to date.

F2
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Tabel 3.1. Instrumen Penelitian (Tabel lanjutan...)
Variabel Indikator Kode

Estimasi tarif yang tertera di aplikasi s-
esuai dengan tarif yang harus saya bayar.

F3

Prosedur transaksi mudah dan akurat. F4

Privacy
Maxim melindungi informasi data terkait
kartu kredit, debit dan hal yang bersifat pri-
vasi lainnya.

P1

Transaksi yang dilakukan aman dan terper-
caya.

P2

Responsiveness

Maxim menangani proses transaksi dengan
baik.

R1

Driver Maxim langsung menghubungi
konsumen yang baru saja memesan.

R2

Maxim memberikan solusi terhadap per-
masalahan dengan cepat.

R3

Maxim memberitahu saya apa yang harus
saya lakukan jika transaksi saya tidak
diproses.

R4

Maxim memberikan pertanggung jawaban
atas permasalahan yang bukan kesalahan
pengguna.

R5

Compensation
Maxim memberi saya kompensasi atas
masalah yang ditimbulkannya.

CP1

Maxim memberi saya kompensasi ketika
apa yang saya pesan tidak sampai tepat
waktu.

CP2

Maxim mengembalikan biaya transaksi
barang yang tidak dapat dikirim.

CP3

Contact
Aplikasi Maxim menyediakan nomor tele-
pon untuk menghubungi perusahaan.

C1

Aplikasi Maxim memiliki perwakilan cus-
tomer service yang tersedia online.

C2

Maxim menawarkan bantuan langsung
kepada customer jika ada masalah.

C3

Kepuasan Pengguna
Saya merasa puas dengan aplikasi Maxim
karena sesuai dengan harapan saya.

KP1

Saya akan terus menggunakan aplikasi
Maxim sebagai transportasi online.

KP2

Saya akan merekomendasikan aplikasi
Maxim untuk kerabat saya dan orang lain.

KP3
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3.3 Tahap Pengolahan Data
Pada tahapan pengolahan data akan menggunakan dua metode analisis,

yaitu.
1. Pengolahan data metode E-Servqual

Metode E-Servqual digunakan untuk mengetahui gap atau kesenjangan an-
tara harapan pelanggan dengan kinerja layanan yang dirasakan pelanggan.
Jika skor gap E-Servqual negatif (-) maka dapat diindikasikan adanya gap
ketidakpuasan pelanggan terhadap kinerja layanan yang diberikan, namun
jika skor gap bernilai positif (+) maka dapat diindikasikan adanya kepuasan
pelanggan terhadap kinerja layanan yang diberikan.

2. Pengolahan data metode Importance Performance Analysis (IPA)
Metode IPA digunakan untuk menganalisa tingkat kepentingan setiap vari-
abel penelitian berdasarkan kinerja layanan sehingga perusahaan menge-
tahui variabel mana yang menjadi prioritas utama perbaikan kinerja layanan
agar menjadi nilai tambah bagi perusahaan di mata pelanggan.

3.4 Hipotesis Penelitian
Langkah selanjutnya setelah selesai proses pengolahan data adalah men-

ganalisis yang telah ditetapkan dengan menggunakan metode E-Servqual. Peneli-
tian ini memiliki 7 hipotesis, hipotesis disini berdasarkan Metode E-Servqual yang
dilakukan oleh (Parasuraman, Zeithaml, dan Malhotra, 2005) yang berjudul ”E-
ServQual a multiple-item scale for asessing electronic service quality”.

Gambar 3.2. Kerangka Penelitian

Berdasarkan Gambar 3.2 kerangka penelitian yang digambarkan didalam
hubungan antara variabel independen yaitu Efficiency, Fulfillment, System Avail-
ability, Privacy, Responsiveness, Compensation, dan Contact terhadap Kepuasan
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Pengguna Transportasi Online Maxim di Pekanbaru, dapat dilihat pada Tabel 3.2.

Tabel 3.2. Keterangan Hipotesa

Jalur Hipotesa Keterangan Hipotesa
H1 Efficiency memiliki pengaruh yang signifikan terhadap

kepuasan pengguna aplikasi mobile Maxim.
H2 System Availability memiliki pengaruh yang signifikan

terhadap kepuasan pengguna aplikasi mobile Maxim
H3 Fulfillment memiliki pengaruh yang signifikan terhadap

kepuasan pengguna aplikasi mobile Maxim.
H4 Privacy memiliki pengaruh yang signifikan terhadap

kepuasan pengguna aplikasi mobile Maxim.
H5 Responsiveness memiliki pengaruh yang signifikan ter-

hadap kepuasan pengguna aplikasi mobile Maxim.
H6 Compensation memiliki pengaruh yang signifikan ter-

hadap kepuasan pengguna aplikasi mobile Maxim.
H7 Contact memiliki pengaruh yang signifikan terhadap

kepuasan pengguna aplikasi mobile Maxim.

3.5 Dokumentasi Penelitian
Dokumentasi merupakan tahap akhir dalam suatu penelitian yang men-

cakup pembahasan latar belakang masalah, perencanaan langkah-langkah peneli-
tian, pelaksanaan distribusi kuesioner untuk pengumpulan data, serta melakukan uji
hipotesis dan analisis data. Hasil-hasil ini menjadi inti dari dokumentasi penelitian,
menyajikan temuan dan kesimpulan yang diperoleh dari seluruh tahapan penelitian.
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BAB 5

PENUTUP

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan pada hasil penelitian yang telah dilakukan tentang analisis kua-

litas layanan Maxim terhadap kepuasan pelanggan dengan metode E-Servqual dan
IPA serta pembahasan yang telah diuraikan pada bab-bab sebelumnya, maka dapat
ditarik beberapa kesimpulan berikut ini:

1. Dari tujuh hipotesis yang diajukan untuk mengetahui pengaruh kualitas
layanan terhadap kepuasan pengguna, satu hipotesis, yaitu variabel Respon-
siveness, ditolak karena dianggap tidak memiliki pengaruh signifikan ter-
hadap kepuasan pengguna. Hipotesis yang diterima, yakni Efficiency, Sys-
tem Availability, Fulfillment, Privacy, Compensation, dan Contact, karena
menunjukkan pengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pengguna.

2. Tingkat kepuasan pelanggan Maxim terhadap kualitas layanan elektronik
mencapai 91% atau 0,91 dan berdasarkan penilaian P<1 adalah kurang
memuaskan. Hal ini dapat dilihat dari rata-rata kesenjangan negatif pa-
da ketujuh dimensi yang diukur, dengan nilai gap tertinggi pada dimensi
Compensation sebesar -0,70 dan nilai gap terendah pada dimensi Contac-
t sebesar -0,10. Ini menunjukkan adanya perbedaan antara harapan dan
kepuasan konsumen, sehingga dinilai kurang memuaskan bagi pengguna
aplikasi Maxim.

3. Berdasarkan pemetaan matriks Importance Performance Analysis (IPA) ter-
dapat beberapa indikator yang menjadi prioritas utama perbaikan layanan
aplikasi Maxim, diantaranya yaitu: Tampilan yang dibuat pada laman a-
plikasi maxim tertata dengan rapi (EF6), Aplikasi maxim tidak mengalami
kegagalan sewaktu diakses (SA1), Informasi mengenai produk pada aplikasi
maxim sangat lengkap (F1), Kesesuaian titik lokasi perjalanan tepat dan ter
up to date (F2), Maxim memberitahu saya apa yang harus saya lakukan jika
transaksi saya tidak diproses (R4), dan Maxim memberi saya kompensasi
atas masalah yang ditimbulkannya (CP1).

5.2 Saran
1. Berdasarkan hasil analisis kesesuaian dan analisis gap, teridentifikasi per-

masalahan pada enam dimensi yaitu Efficiency, System Availability, Fulfill-
ment, Compensation, Responsiveness, dan Contact. Oleh karena itu, pe-
rusahaan harus mengutamakan tanggapan terhadap keluhan yang disam-



paikan oleh pengguna, untuk mencegah timbulnya masalah yang lebih besar.
Hal ini dilakukan dengan mengevaluasi ulasan dan komentar dari konsumen
yang telah melakukan transaksi dengan Maxim. Jika ada keluhan atau pe-
nilaian negatif dari konsumen, perusahaan perlu melakukan perbaikan ser-
ta melakukan analisis perbandingan dengan perusahaan pesaing di industri
layanan transportasi online lainnya.

2. Untuk penelitian selanjutnya, disarankan memperluas penyebaran kuesioner
dengan melibatkan ukuran sampel yang lebih besar dan mendistribusikan-
nya ke lebih banyak provinsi. Hal ini bertujuan untuk menjamin kualitas
layanan transportasi online Maxim. Selain itu, diharapkan penelitian terse-
but dapat menambah variabel analisis yang mengukur pengaruh kepuasan
pelanggan, seperti loyalitas, harga, nilai persepsi, dan citra merek.
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LAMPIRAN A

TRANSKRIP WAWANCARA

Melakukan wawancara dengan Pengguna Maxim

Gambar A.1. Transkip Wawancara

Tempat : Mall SKA Pekanbaru
Waktu : 02 Februari 2024
Pengguna 1 : Sarah Nabila Meilriani Mahasiswa Universitas Riau
Saya : Seberapa sering kakak menggunakan aplikasi Maxim?
Pengguna : Lumayan sering si, soalnya kan belum ada kendaraan jadi

lumayan sering juga pake maxim
Saya : Kalau menurut kakak tampilan aplikasi Maxim gimana

kak?
Pengguna : Tampilannya cukup mudah dipahami tapi kadang agak suka

error karena pernah kepesen sampe dua kali
Saya : Jadi selama menggunakan aplikasi maxim gaada permasa-

lahan gitu ya kak, cuma itu aja?
Pengguna : Kalo dari saya cuma itu aja permasalahannya

Pengguna 2 : Annisa Maharani Miranda (Mahasiswa Universitas Riau)
Waktu : 04 Februari 2024
Saya : kakak udah lama pake maxim, terus waktu lagi makek ada

kendala gitu ga kak?



Pengguna : Udah lumayan lama sekitar setahunan lebih, kalau kendala
gaada karena dari segi tampilannya juga enak dipahami, tapi
waktu itu pernah agak sulit menentukan goglemaps nya gitu
terus ga sesuai dimana posisi driver mapsnya dimana juga.

Saya : terus kakak sendiri puas ga sama layanan aplikasi ini?
Pengguna : Sejauh ini saya sudah puas.

Pengguna 3 : Windy Tri Ilhammi (Mahasiswi UIN)
Waktu : 05 Maret 2024
Saya : Kenapa kakak lebih memilih menggunakan maxim daripa-

da transortasi online lainnya kak?
Pengguna : Karena lebih murah aja gitu tarifnya
Saya : Waktu mesen maxim pernah terjadi masalah ga kak?
Pengguna : ada si ya, beberapa kali tu aku ngalamin kesulitan dapetin

ojek padahal lagi butuh cepat, terutama saat cuaca sedan-
g buruk atau saat jam sibuk. Itu bener-bener muter doang
beberapa menit ga dapet-dapet drivernya
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Pengguna 4 : Hijrah Liza (Mahasiswi UIR)
Waktu : 20 April 2024
Saya : Apa yang membuat kakak tertarik untuk menggunakan a-

plikasi Maxim?
Pengguna : awalnya tertarik dengan kemudahan memesan transportasi

dan variasi layanan yang ditawarkan.
Saya : Apakah kakak merasakan aman dalam menggunakan

layanan transportasi Maxim?
Pengguna : Ya, saya merasa aman karena ada fitur pelacakan perjalanan

dan verifikasi pengemudi.

Pengguna 4 : Amelia Melati Putri (Mahasiswi UIN)
Waktu : 23 April 2024
Saya : Bagaimana pengalaman amel dalam menggunakan aplikasi

Maxim untuk memesan layanan transportasi?
Pengguna : Pengalamanku dalam menggunakan aplikasi Maxim telah

cukup positif secara keseluruhan.
Saya : Kalo dari fiturnya ada ga fitur tertentu dalam aplikasi Max-

im yang amel temuin yang sangat berguna atau menarik?
Pengguna : Kalo dari Fitur,mungkin fitur perkiraan biaya perjalanan se-

belum memesan layanan. Ini membantu aku banget dalam
merencanakan dan mengelola anggaran perjalanan dengan
lebih baik.

Saya : Hooo terus pas gunain aplikasi maxim pernah mengalami
masalah atau tantangan tertentu ga?
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Pengguna : masalah yaaa, paling pas ini sih kadang-kadang susah
banget pas nyari driver kalo lagi jam-jam sibuk atau di area
yang lebih terpencil. Terus kadang ada juga perbedaan be-
sar dalam estimasi waktu kedatangan dan waktu yang sebe-
narnya diperlukan oleh driver untuk nyampe.

Pengguna 4 : Ghea Haljazarin (Mahasiswi UIN)
Waktu : 23 April 2024
Saya : Apakah gege merasa bahwa ada perbedaan dalam kualitas

layanan antara pengemudi yang berbeda?
Pengguna : Ya, aku merasa ada perbedaan dalam kualitas layanan antar

pengemudi yang berbeda. Sebagian besar pengemudi yang
aku temuin itu ramah dan profesional, tetapi pernah juga
dapet pengemudi yang kurang responsif atau kurang men-
guasai rute perjalanan.

Saya : Hoo gitu ge, terus apakah kamu pernah menggunakan fitur-
fitur tambahan dalam aplikasi Maxim, seperti layanan pen-
giriman barang atau fitur terjadwal?

Pengguna : kalo itu jarang menggunakan fitur-fitur tambahan tersebut,
tetapi saya pernah mencoba layanan pengiriman barang
sekali atau dua kali. Fitur terjadwal juga saya gunakan be-
berapa kali ketika saya memiliki janji atau perjalanan pent-
ing yang sudah direncanakan sebelumnya.
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Pengguna 6 : Nurul Hudha (Mahasiswi UIN)
Waktu : 23 April 2024
Saya : Halo kak, makasih ya udah bersedia untuk melakukan

wawancara pra-survei tentang aplikasi Maxim.
Pengguna : Tentu.
Saya : Pertama-tama, bagaimana pengalaman kakak dengan pros-

es pendaftaran dan verifikasi akun di aplikasi Maxim?
Pengguna : Proses pendaftaran dan verifikasi akun di Maxim cukup mu-

dah. Soalnya cuma ngisi beberapa informasi dasar dan men-
gunggah foto identitas, dan akunnya segera diverifikasi.

Saya : Terus Apakah kakak pernah mengalami kendala teknis saat
menggunakan aplikasi Maxim, seperti crash atau masalah
loading?

Pengguna : Kadang-kadang pernah sih kak ngalamin crash atau lag saat
menggunakan aplikasi Maxim, terutama ketika ada pem-
baruan besar atau koneksi internetku lagi ga stabil. Tapi
secara umum, itu ga begitu sering terjadi.
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Pengguna 7 : Yulia Fitri (Mahasiswi UIR)
Waktu : 28 April 2024
Saya : Apa yang menjadi alasan utama anda memilih Maxim se-

bagai layanan transportasi?
Pengguna : Saya suka kemudahan penggunaannya dan juga variasi

layanan seperti Maxim Car dan Maxim Bike.
Saya : Bagaimana menurut Anda tentang responsifnya layanan

pelanggan Maxim terhadap keluhan atau masalah penggu-
na?

Pengguna : Saya ga punya banyak pengalaman dalam menghubungi
layanan pelanggan, tetapi ketika saya melakukannya, tetapi
saya pernsh mengalami masalah berupa belum memesan
tetapi otomatis terpesan sendiri,dan tidak ada penanganan-
nya.

Pengguna 8 : Uli (Guru)
Waktu : 28 April 2024
Saya : Apa yang membuat kakak tetap setia menggunakan Maxim

daripada layanan transportasi lainnya?
Pengguna : Soalnya kakak suka kemudahan memesan dan pengalaman

pengguna yang intuitif. Selain itu, tarifnya juga cukup ter-
jangkau.

Saya : Apakah kakak memiliki pengalaman yang buruk dengan
Maxim atau adakah sesuatu yang ingin kakak kritik gitu?

Pengguna : Sejauh ini sih kakak ga memiliki pengalaman buruk yang
signifikan. Namun, kadang-kadang ada kendaraan yang
tidak terlalu bersih atau pengemudi yang kurang ramah.
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Pengguna 9 : Rahmad (Karyawan)
Waktu : 29 April 2024
Saya : Halo bg, apa pendapat Anda tentang kemudahan penggu-

naan aplikasi Maxim?
Pengguna : Saya menemukan aplikasi Maxim cukup mudah digunakan.

Antarmukanya bersih dan intuitif, membuatnya nyaman ba-
gi pengguna.

Saya : Apakah Anda pernah mengalami masalah atau ketidaknya-
manan saat menggunakan layanan Maxim?

Pengguna : Sejauh ini, saya tidak mengalami masalah besar. Namun,
kadang-kadang ada keterlambatan yang tidak terduga dalam
waktu kedatangan.

Pengguna 10 : Syafrizal (Mahasiswa UIR)
Waktu : 29 April 2024
Saya : Selamat siang bg! Apakah Anda memiliki pengalaman

menggunakan layanan aplikasi Maxim?
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Pengguna : Ya, saya telah menggunakan Maxim beberapa kali untuk
perjalanan di sekitar kota.

Saya : Apakah Anda pernah mengalami masalah teknis atau ke-
salahan dalam penggunaan aplikasi Maxim?

Pengguna : Ya, saya mengalami beberapa masalah teknis dalam meme-
san mobil, seperti kesalahan sistem atau pembaruan yang
lambat.

Saya : Apakah pengalaman tersebut memengaruhi keinginan Anda
untuk terus menggunakan layanan Maxim?

Pengguna : Sedikit, ya. Meskipun saya menghargai respon cepat dar-
i tim dukungan pelanggan, pengalaman itu masih menim-
bulkan sedikit ketidaknyamanan. Saya berharap untuk tidak
mengalami masalah semacam itu di masa mendatang.

Pengguna 11 : Rahmah Yanti (Mahasiswi UIN)
Waktu : 30 April 2024
Saya : Selamat sore rahmaa, apakah rahma sering menggunakan

aplikasi Maxim untuk transportasi sehari-hari?
Pengguna : Tidak, aku ga menggunakan Maxim hampir setiap hari dan

berbagai keperluan lainnya, namun sesekali ada menggu-
nakan maxim

Saya : Apakah pernah mengalami masalah atau permasalahan saat
menggunakan layanan Maxim?

Pengguna : Ya, baru-baru ini aku mengalami masalah ketika memesan
mobil. aku mesan mobil untuk waktu tertentu, tetapi mo-
bil ga kunjung tiba dan aku harus menunggu lebih dari 30
menit.
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Saya : Apakah pengalaman tersebut memengaruhi keputusan rah-
ma untuk terus menggunakan layanan Maxim di masa men-
datang?

Pengguna : Sedikit, ya, pengalaman tersebut membuat aku sedikit ragu-
ragu untuk makek lagi.

Pengguna 12 : Lala (Mahasiswi UIR)
Waktu : 30 April 2024
Saya : Apakah Anda pernah mengalami masalah atau kesulitan

saat menggunakan layanan Maxim?
Pengguna : Ya, saya mengalami masalah beberapa kali terkait dengan

tarif yang tidak sesuai dengan estimasi awal yang diberikan
oleh aplikasi.

Saya : Apakah Anda merasa puas dengan penanganan masalah
oleh tim dukungan pelanggan?

Pengguna : Tergantung. Beberapa kali mereka cukup responsif dan
memberikan solusi yang memuaskan, tetapi ada juga situ-
asi di mana tanggapan mereka terasa kurang memuaskan.
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Pengguna 13 : Rahmad Fauzi (Mahasiswa UIN)
Waktu : 31 April 2024
Saya : Bagaimana pengalaman Anda dengan aplikasi Maxim?
Pengguna : Secara umum, saya cukup puas dengan layanan mereka.

Namun, ada beberapa kali ketika saya ingin membatalkan
perjalanan atau mengganti pengemudi, tapi tidak ada opsi
untuk melakukannya.

Saya : Bagaimana perasaan Anda setelah mengalami masalah
tersebut? Apakah ini memengaruhi keputusan Anda untuk
tetap menggunakan Maxim?

Pengguna : Ya, itu memengaruhi. Saya merasa kurang nyaman dengan
kurangnya fleksibilitas dalam situasi seperti itu. Ini mem-
buat saya berpikir dua kali sebelum menggunakan Maxim
lagi di masa mendatang.
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Pengguna 14 : Dany Tria Putra Ramadhan (Mahasiswa UIN)
Waktu : 31 April 2024
Saya : Bagaimana pengalaman Anda dengan layanan Maxim?
Pengguna : Secara umum, pengalaman saya lumayan, tetapi ada satu

masalah yang cukup mengganggu. Saya seringkali tidak
menerima notifikasi konfirmasi jika ada kegagalan dalam
pesanan atau transaksi saya.

Saya : Bagaimana Anda menangani situasi tersebut?
Pengguna : Saya biasanya menunggu beberapa saat, tetapi jika tidak ada

tanda-tanda mobil datang, saya akhirnya mencoba meme-
san ulang atau mencari alternatif lain untuk transportasi.
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Pengguna 15 : Nur Azizah (Mahasiswi UMRI)
Waktu : 31 pril 2024
Saya : Bagaimana pengalaman Anda menggunakan layanan Max-

im?
Pengguna : Secara keseluruhan, saya cukup puas dengan layanan mere-

ka, tetapi saya mengalami masalah dengan ketidaknya-
manan dalam proses pembayaran.

Saya : Bisakah Anda memberikan detail lebih lanjut tentang
masalah tersebut?

Pengguna : Tentu, beberapa kali ketika saya menggunakan Maxim,
proses pembayaran terasa agak rumit dan memakan waktu.
Terkadang, saya harus memasukkan ulang informasi kartu
kredit saya atau mengalami masalah dengan validasi pem-
bayaran.

Saya : Bagaimana perasaan Anda setelah mengalami masalah
tersebut? Apakah ini memengaruhi keputusan Anda untuk
tetap menggunakan Maxim?

Pengguna : Itu membuat saya merasa sedikit tidak nyaman, tetapi tidak
cukup untuk membuat saya berhenti menggunakan layanan
mereka. Saya masih memilih untuk menggunakan Maxim
karena kenyamanan dan ketersediaan layanan mereka.
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LAMPIRAN B

HASIL OBSERVASI

Assalamu’alaikum warrahmatullahi wabarakatuh
Perkenalkan, saya Aulia Sari Mahasiswa Program Studi Sistem Informasi Fakultas
Sains dan Teknologi UIN Suska Riau. Saat ini sedang melakukan penelitian terkait
dengan kepuasan pengguna pada aplikasi Maxim. Pada kesempatan ini saya mem-
ohon kesediaan saudara/i untuk berpartisipasi dalam penelitian dan meluangkan
waktunya untuk menjawab pertanyaan sesuai pengalaman atau keadaan yang
pernah dialami. Terimakasih sudah meluangkan waktu untuk membantu dalam
menyukseskan penelitian saya.
Wassalamualaikum Warrahmatullahi Wabarakatuh
Hormat Saya,

Aulia Sari

Email Jawaban

Nama Jawaban

Jenis Kelamin
Laki-laki

Perempuam

Usia

17-22

23-28

29-34

Diatas 35 tahun

Pekerjaan

Pelajar/Mahasiswa

Karyawan Swasta

PNS

Lainnya

1-6 bulan

7-12

1-2 tahun

Diatas 2 tahun

Jumlah Transaksi 1, 2, 3, 4, dan lebih dari 5 kali



Petunjuk Pengisian
Pada bagian ini Anda diminta untuk menentukan tingkat Ekspetasi dan Persepsi
terhadap atribut-atribut dalam pelayanan Maxim di kota Pekanbaru.
Tingkat Ekspetasi menyatakan seberapa sesuai , menurut Ekspetasi/Harapan Anda
terhadap kualitas pelayanan Maxim di Pekanbaru.
Tingkat Persepsi menyatakan seberapa Sesuai, menurut Kenyataan/Kinerja ,
kualitas pelayanan Maxim di Pekanbaru.
Ekspetasi = Harapan Pengguna
Persepsi = Kinerja Aplikasi
Keterangan pilihan jawaban Ekspetasi dan Persepsi :
Nilai 1 = Sangat Tidak Setuju (STS)/Sangat Tidak Penting
Nilai 2 = Tidak Setuju (TS)/Tidak Penting
Nilai 3 = Cukup Setuju (CS)/Cukup Penting
Nilai 4 = Setuju (S)/Penting
Nilai 5 = Sangat Setuju (SS)/Sangat Penting

Ekspetasi Persepsi
Indikator Kode

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

Efisiensi (Efficency)

Informasi yang saya bu-
tuhkan pada aplikasi Maxim
mudah ditemukan

E1

Aplikasi Maxim dapat de-
ngan mudah untuk saya akses
dimana saja

E2

Aplikasi Maxim memung-
kinkan saya menyelesaikan
transaksi dengan cepat

E3

Aplikasi Maxim dapat diak-
ses dengan cepat

E4

Aplikasi Maxim user friend-
ly (saya sangat mudah dalam
menggunakan aplikasi)

E5

Tampilan yang dibuat pada
laman aplikasi Maxim tertata
dengan rapi

E6
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Ketersediaan Sistem (System Availability)

Aplikasi Maxim tidak men-
galami kegagalan sewaktu di-
akses

SA1

Aplikasi Maxim tidak men-
galami kegagalan ketika
melakukan transaksi

SA2

Pemenuhan (fulfillment)

Informasi mengenai produk
pada aplikasi Maxim sangat
lengkap

F1

Kesesuaian titik lokasi per-
jalanan tepat dan ter up to
date

F2

Estimasi tarif yang tertera di
aplikasi sesuai dengan tarif
yang harus saya bayar

F3

Prosedur transaksi mudah dan
akurat

F4

Privasi (Privacy)

Maxim melindungi informasi
data terkait kartu kredit, debit
dan hal yang bersifat privacy
lainnya

P1

Transaksi yang dilakukan a-
man dan terpercaya

P2

Daya tanggap (Responssiveness)

Maxim menangani proses
transaksi dengan baik

R1

Driver Maxim langsung
menghubungi konsumen
yang baru saja memesan

R2

Maxim memberikan solusi
terhadap permasalahan de-
ngan cepat

R3
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Maxim memberitahu saya
apa yang harus saya lakukan
jika transaksi saya tidak
diproses

R4

Maxim memberikan pertang-
gung jawaban atas permasa-
lahan yang bukan kesalahan
pengguna

R5

Kompensasi (Compensation)

Maxim memberi saya kom-
pensasi atas masalah yang
ditimbulkannya

CP1

Maxim memberi saya kom-
pensasi ketika apa yang saya
pesan tidak sampai tepat wak-
tu

CP2

Maxim mengembalikan biaya
transaksi barang yang tidak
dapat dikirim

CP3

Kontak (Contact)

Aplikasi Maxim menyedi-
akan nomor telepon untuk
menghubungi perusahaan

C1

Aplikasi Maxim memiliki
perwakilan customer service
yang tersedia online

C2

Maxim menawarkan bantuan
langsung kepada customer ji-
ka ada masalah

C3

Kepuasan Pengguna

Saya merasa puas dengan A-
plikasi Maxim karena sesuai
dengan harapan saya

KP1

Saya akan terus menggu-
nakan aplikasi Maxim seba-
gai transportasi online

KP2
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Saya akan merekomen-
dasikan Aplikasi Maxim
untuk kerabat saya dan orang
lain

KP3
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LAMPIRAN C

DATA JAWABAN RESPONDEN

Gambar C.1. Data Performance



Gambar C.2. Data Importance
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