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ANALISIS FAKTOR KEPUASAN PENGGUNA PADA APLIKASI
TRANSPORTASI ONLINE: PENGUKURAN DENGAN METODE EUCS

DAN UTAUT (STUDI KASUS: APLIKASI MOBILE MAXIM)
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Nadia Anggraini
09031282025071

ABSTRAK

Salah satu aplikasi mobile transportasi daring yang terkenal di Indonesia adalah
Maxim. Aplikasi mobile Maxim sendiri telah diunduh sebanyak 50 juta pengguna
dan memiliki pengguna aktif aplikasi sebanyak 1.94 juta pengguna aktif di dunia
selama perminggu. Berdasarkan data tersebut diperoleh tingkat retensi aplikasi
sebesar 3,88% per minggu. Dapat dikatakan bahwa tingkat retensi aplikasi masih
rendah. Tingkat retensi yang rendah atau penurunan jumlah pengguna yang setia
salah satunya diakibatkan oleh pengalaman pengguna yang buruk. Oleh karena itu,
diperlukan analisis dengan menggunakan pendekatan pengalaman pengguna, maka
model kepuasan pengguna menjadi pendekatan yang sesuai. Penelitian ini bertujuan
untuk menganalisis faktor-faktor kepuasan pengguna aplikasi mobile transportasi
online dengan adopsi model EUCS dan UTAUT. Penggunaan model tersebut
meliputi variabel isi, keakuaratan, tampilan, kemudahan penggunaan, ketepatan
waktu, dan kepuasan pengguna yang ada dalam model EUCS dengan variabel
ekspektasi kinerja, ekspektasi usaha, pengaruh sosial, fasilitas pendukung, dan niat
penggunaan yang ada dalam model UTAUT. Data yang diperoleh dianalisis dengan
Teknik PLS-SEM menggunakan aplikasi SmartPLS 4. Hasil dari penelitian ini
menyatakan bahwa variabel isi, kemudahan penggunaan, dan ketepatan waktu
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna, sementara keakuratan dan
tampilan tidak berpengaruh signifikan. Selain itu, variabel ekspektasi kinerja,
ekspektasi usaha, dan pengaruh sosial berpengaruh signifikan terhadap niat
penggunaan sedangkan fasilitas pendukung menunjukkan tidak adanya pengaruh
signifikan terhadap niat penggunaan.

Kata Kunci: Kepuasan Pengguna; Model EUCS; Model UTAUT,; SmartPLS;
Maxim.
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FACTOR ANALYSIS OF USER SATISFACTION IN ONLINE
TRANSPORTATION APPLICATIONS: MEASUREMENT USING THE
EUCS AND UTAUT METHODS (CASE STUDY: MAXIM MOBILE

APPLICATION)

By

Nadia Anggraini
09031282025071

ABSTRACT

One of the famous online transportation mobile applications in Indonesia is Maxim.
The Maxim mobile application itself has been downloaded by 50 million users and
has 1.94 million active application users in the world per week. Based on this data,
an application retention rate of 3.88% per week was obtained. It can be said that the
application retention rate is still low. One of the reasons for a low retention rate or
a decrease in the number of loyal users is poor user experience. Therefore, analysis
is needed using a user experience approach, so the user satisfaction model is an
appropriate approach. This research aims to analyze user satisfaction factors for
online transportation mobile applications with the adoption of the EUCS and
UTAUT models. The use of this model includes the variables content, accuracy,
format, ease of use, timeliness, and user satisfaction in the EUCS model with the
variable performance expectancy, effort expectancy, social influence, facilitating
conditions, and behavioral intention contained in the UTAUT model. The data
obtained was analyzed using the PLS-SEM technique using the SmartPLS 4
application. The results of this study stated that the variables of content, ease of use,
and timeliness had a significant effect on user satisfaction, while accuracy and
format had no significant effect. In addition, the variables performance expectancy,
effort expectancy, and social influence have a significant effect on behavioral
intention, while facilitating conditions show no significant influence on behavioral
intention.

Keyword: User Satisfaction; EUCS Model; UTAUT Model; SmartPLS; Maxim



DAFTAR ISI

LEMBAR PENGESAHAN ... i
HALAMAN PERNYATAAN BEBAS PLAGIAT ..o ii
HALAMAN PERSETUJUAN .......coiiiiiee et iv
HALAMAN PERSEMBAHAN DAN MOTTO.....ccoiiieiieeeeeee e v
KATA PENGANTAR . Vi
ABSTRAK .. viii
ABSTRACT et IX
DAFTAR IST ..ottt sb e b be e nee s X
DAFTAR GAMBAR ... s xiii
DAFTAR TABEL ...ttt Xiv
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt XV
BAB | PENDAHULUAN ..o 1
1.1 Latar BlaKang .........covoeeieiieieiese e 1
1.2 RUMUSAN MaSIAN ... 3
1.3 Tujuan Penelitian .........cooeieiieiee e 3
1.4 Manfaat Penelitian ...........cccooiiiiiiiiiiee e 4
1.5 Batasan Masalah............ccoooiiiiiiiiic 5
BAB I TINJAUAN PUSTAKA . ... 6
2.1 LaN0ASAN TOM ...eviiuieiiiieite ittt bbbttt bbb 6



2.1.1 Kepuasan PENGQUNA ........cccuiiiiaiieiee ettt eee s 6

2.1.2 Sejarah, Misi dan Tampilan Aplikasi MaxXim ..........ccccccoeeviviieiieinennns 6
2.1.3 End User Computing Satisfaction (EUCS)........c.cccecvevviiiiiveceiiiesees 9
2.1.4 Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT) ..... 12
2.2 Populasi, Sampel dan Teknik Sampling ..o 15
2.2. L POPUIBST ... 15
2.2.2 SAMPEL ...t 16
2.2.3 TeKniK SamMPliNg .....ccoooieiiie e 16
2.3 SKala LIKEIT ....c.eiiiiiiiieiccee e 17
2.4 Penelitian TerdaNulu ...........ccoooiiiiiiiiieee e 17
BAB 1l METODOLOGI PENELITIAN.....coiiiiiiiiiee e 21
3.1 Tahapan Penelitian ........cccooeiiiiiiiiiiieee e 21
3.2 Metode Penelitian..........coeiiiiiiiiiieiiee e 21
3.3 Model dan Hipotesis Penelitian ............ccccccoiveviiieiiesececeece e 21
3.4 Populasi dan SAMPEL .........ccveiieiiiie it 23
B4 L POPUIBST ... 23
342 SAMPEL...eiiiiee 24
3.5 Pertanyaan KUEBSIONET ..........ccoiiiiiiriiieie et 25
3.6 Teknik ANAlISIS Data..........cceiviiiiiiiiieieie e 29
3.6.1 Model Pengukuran (Outer Model) ..........cocoevieiiiiiieie e 29
3.6.2 Model Struktural (Inner Model).......c.ccccveiiiiiiiiiiei e 30

Xi



BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN .....cooiiiiiiiee e 31

4.1 Analisa RESPONTEN........ccoviiieiieie et 31
4.1.1 Responden Sesuai Jenis Kelamin.........ccccocveveieiiicic e 31
4.1.2 Responden Menurut USIA..........ccveiieieieeneiie e 31
4.1.3 Responden Menurut Intensitas Penggunaan Aplikasi Per Bulan......... 32

4.2 ANAISIS DAL .......coveiiieiieieieie e 33
4.2.1 Evaluasi Outer MOdel ... 33
4.2.2 Evaluasi INNer MOl ..........ccceiiiiiiiiiieee e 39

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN ..ot 48
5.1 KESIMPUIAN ..ottt 48
5.2 SAIAN....ctiiieie et 48

DAFTAR PUSTAKA Lttt ettt 50

Xii



Gambar 2.

Gambar 2.

(UTAUT)...

Gambar 3.

Gambar 3.

Gambar 3.

Gambar 4.

Gambar 4.

Gambar 4.

Gambar 4.

Gambar 4.

DAFTAR GAMBAR

1 Variabel End User Computing Satisfaction (EUCS)..........cc.cccc..... 10

2 Variabel The Unified Theory of Acceptence and Use of Technology

............................................................................................................ 13
1 Tahapan Penelitian..........ccoeiiiiiiiiiie e 21
2 Kerangka Hipotesis Penelitian Model EUCS...........ccccoeiiiiinienne. 22
3 Kerangka Hipotesis Penelitian Model UTAUT ........ccocvvviieinenne. 22
1 Responden Sesuai Jenis Kelamin ... 31
2 Responden Menurut USHA ........cceoverereniiiiniiieeeesee e 32

3 Responden Menurut Intensitas Penggunaan Aplikasi per bulan .... 32
4 Evaluasi Outer Model EUCS. ... 34

5 Evaluasi Outer Model UTAUT ..o 34

Xiii



Tabel 2.

Tabel 2.

Tabel 3.

Tabel 3.

Tabel 3.

Tabel 3.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

DAFTAR TABEL

1 Pilihan Jawaban dengan Skala Likert............ccooooiiiiiinininiiine 17
2 Penelitian Terdaulu.............cocooiiiiiiiicieee e 17
1 Hipotesis Penelitian ... 23
2 Keterangan RUMUS SIOVIN.........cooiiiiiiiiceeee e 24
3 Pertanyaan Kuesioner EUCS..........cccooiieniiie e 25
4 Pertanyaan Kuesioner UTAUT ..o 27
1 Nilai Outer Loading EUCS .........ccooiiiiiiicceeeee s 35
2 Nilai Outer Loading UTAUT ..o 36
3 Cross Loading EUCS ... 37
4 Cross Loading UTAUT ..o 38
5 Composite Reliability EUCS ..........ccooiiiiiiieeceee e 39
6 Composite Reliability UTAUT ......ccooeiiiiiiieeeeee e 39
7 Nilai R-Square EUCS...........oooiiiiice e 40
8 Nilai R-Square UTAUT ....ccooiiiiiiiieee e 40
9 UJI HIPOTESIS. ...ttt 41

Xiv



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 KUBSIONET ........couiiiiiiiiiiiiiiesiieeee et A-1
Lampiran 2 Hasil Jawaban KUESIONET ............cooeiiiiriiiiiiieieeee s B-1
Lampiran 3 Bukti Penyebaran KUESIONET ..........cccocoiiiiiiiiiieieiec e C-1
Lampiran 4 Data KUESIONET ..........ooiiiiiiieieieie e D-1
Lampiran 5 Bukti Proses Submited Jurnal (Paper) .......ccccovevvvieienieneenenieneens E-1
Lampiran 6 Bukti Proses In REVIEW ... F-1
Lampiran 7 Bukti Proses Revision ReqUITed ............ccoovvviiereienenc i G-1
Lampiran 8 Bukti Proses In EditiNg .........cccooeieriieninineniseeeee s H-1
Lampiran 9 Bukti PUBIIShed.............coooiii e I-1
Lampiran 10 Letter of AcCCeptence (LOA) ......cocooviiriiininieieieee e J-1
Lampiran 11 Similarity Check ... K-1
Lampiran 12 Surat Keputusan Pembimbing Tugas AKhir ...........ccccooviienn, L-1
Lampiran 13 Kartu Konsultasi Pembimbing Tugas AKhir.........cccccconiivnene. M-1

XV



BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Peningkatan aplikasi transportasi online membuat orang mengubah cara
memesan dan menggunakan layanan transportasi, memberikan alternatif yang lebih
efisien, nyaman, dan terjangkau bagi pengguna di berbagai negara, termasuk
Indonesia. Salah satu platform transportasi online yang dikenal di Indonesia adalah

"Maxim", yang merupakan aplikasi mobile populer untuk layanan transportasi.

Maxim merupakan perusahaan global di sektor teknologi informasi yang
mengkhususkan diri dalam menyediakan platform untuk menghubungkan
pengemudi dengan pelanggan secara efisien. Berdasarkan data pada Google Play
Store aplikasi Maxim telah diunduh oleh 50 juta pengguna pada tahun 2023
(Salpitri et al., 2023). Namun, pada tahun 2023 pengguna aktif aplikasi Maxim ini
sebanyak 923.61 ribu pengguna di Indonesia dan 1.94 juta di dunia selama per
minggu (Oktapianti et al., 2023). Terjadi perbedaan yang signifikan antara
pengguna aktif dan pengguna yang telah mengunduh aplikasi ini. Dengan merujuk
pada informasi yang telah disajikan di atas, diperoleh tingkat retensi aplikasi
sebesar 3,88 % per minggu. Tingkat retensi adalah ukuran yang menghitung jumlah
pengguna yang masih menggunakan aplikasi setelah meng-install. Melihat tingkat
retensi aplikasi mobile Maxim yang telah disebutkan di atas dapat dikatakan tingkat
retensi per minggu aplikasi mobile Maxim masih rendah. Penurunan jumlah
pengguna yang setia atau sama saja dengan tingkat retensi rendah diakibatkan oleh

pengalaman pengguna yang buruk (Santoso, 2023).



Dengan mempertimbangkan masalah yang telah dijabarkan serta latar
belakangnya, diperlukan suatu pendekatan pengalaman pengguna terhadap
penggunaan aplikasi mobile transportasi online Maxim, maka model kepuasan
pengguna menjadi pendekatan yang sesuai. End User Computing Satisfaction
(EUCS) adalah model paling umum dipakai guna mengukur kepuasan pengguna.
Penelitian sebelumnya yang menggunakan model EUCS beberapa di antaranya
adalah Analisis Kepuasan Pengguna Layanan “MyTelkomsel” di Indonesia
Menggunakan Model Kepuasan Pengguna Akhir Komputer (Herman et al., 2020)
dan Evaluasi Kepuasan Pengguna Sistem Informasi Kerja Praktek dan Skripsi
(SKKP) dilakukan melalui penerapan Model EUCS (Setyoningrum, 2020). Hasil-
hasil penelitian yang telah dibahas hanya menganalisis kepuasan pengguna secara
general saja tanpa menganalisis faktor perilaku penggunaan aplikasi. Oleh karena
itu, peneliti ingin menambahkan model The Unified Theory of Acceptence and Use
of Technology (UTAUT) guna lebih mengetahui bagaimana UTAUT
mempengaruhi niat penggunaan aplikasi transportasi online. Niat penggunaan
(Behavioral Intention) adalah tindakan pengguna yang menunjukkan loyalitas
terhadap suatu merek dan keinginan untuk merekomendasikannya kepada orang
lain. Ini berdasarkan pengalaman positif dan pelayanan yang luar biasa yang
diberikan oleh perusahaan. Ini mencerminkan tingkat kepuasan konsumen yang
tinggi terhadap merek tersebut, mendorong mereka untuk menjaga hubungan
jangka panjang dengan merek tersebut dan secara aktif mempromosikannya kepada

orang lain (Fauziah & Naomi, 2022).

Berdasarkan penjelasan yang telah diberikan, Studi ini bertujuan guna

menganalisis faktor-faktor kepuasan pengguna aplikasi mobile transportasi online



dengan adopsi model EUCS dan UTAUT. Penggunaan model tersebut meliputi
variabel isi, tampilan, keakuratan, ketepatan waktu, kemudahan penggunaan dan
kepuasan pengguna yang ada dalam model EUCS dengan variabel ekspektasi
kinerja, ekspektasi usaha, pengaruh sosial, fasilitas pendukung, serta niat

penggunaan yang ada pada model UTAUT.

Dengan mempertimbangkan konteks latar belakang yang sudah dijelaskan,
penulis berminat menjalankan penelitian tersebut sebagai laporan Tugas Akhir
dengan judul “ANALISIS FAKTOR KEPUASAN PENGGUNA PADA
APLIKASI TRANSPORTASI ONLINE: PENGUKURAN DENGAN
METODE EUCS DAN UTAUT (STUDI KASUS: APLIKASI MOBILE
MAXIM)”.

1.2 Rumusan Masalah

Berikut ini adalah rumusan masalah penelitian ini berdasarkan latar
belakang yang ada:

1. Bagaimana menganalisis faktor kepuasan pengguna pada aplikasi mobile
transportasi online Maxim dengan model End User Computing Satisfaction
(EUCS) dan Unified Theory Of Acceptance And Use Of Technology
(UTAUT)?

2. Faktor apa saja yang mempengaruhi kepuasan pengguna aplikasi mobile
transportasi online Maxim?

1.3 Tujuan Penelitian



Tujuan yang dimaksudkan untuk tercapai dari studi ini ialah guna
mengetahui faktor apa saja yang mempengaruhi kepuasan pengguna pada aplikasi

mobile transportasi online Maxim menggunakan metode EUCS dan UTAUT.

1.4 Manfaat Penelitian

1.4.1 Manfaat Teoritis

Studi ini mungkin bermanfaat menjadi panduan dalam mengevaluasi faktor-
faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna aplikasi transportasi online. Selain
itu, diharapkan bahwa studi ini akan menyumbangkan pemahaman lebih mendalam
dalam memberikan wawasan yang lebih lengkap tentang bagaimana mengukur
kepuasan pengguna berdasarkan variabel yang diperkenalkan dalam model EUCS
dan UTAUT. Secara khusus, studi ini diinginkan dapat berfungsi menjadi sumber
acuan penelitian mendatang, terutama dalam menganalisis faktor-faktor yang

memengaruhi kepuasan pengguna aplikasi transportasi online.

1.4.2 Manfaat Praktis

Pada pelaksanaan studi ini, beberapa manfaat yang diinginkan oleh peneliti

meliputi:

1. Penelitian ini memiliki potensi untuk menjadi panduan bagi peneliti yang
akan datang, terutama mahasiswa Sistem Informasi yang berencana untuk
melakukan penelitian dengan fokus yang serupa.

2. Selain itu, melalui pelaksanaan penelitian ini, peneliti dapat memperoleh
pengetahuan tambahan, pengalaman praktis, dan kesempatan untuk
menerapkan pemahaman yang sudah dipelajari sepanjang perjalanan

perkuliahan.



1.5 Batasan Masalah

Untuk menjaga fokus permasalahan yang telah diidentifikasi dan mencegah

penyimpangan topik, penelitian ini memiliki batasan dalam hal:

1. Responden penelitian adalah pengguna aktif Aplikasi mobile Maxim di
Indonesia.

2. Penelitian ini hanya menganalisis faktor kepuasan pengguna aplikasi mobile
Maxim dengan menggunakan model End User Computing Satisfaction
(EUCS) dan Unified Theory Of Acceptance And Use Of Technology
(UTAUT).

3. Data yang akan dimanfaatkan dan diolah pada studi ini berasal dari survei

yang didistribusikan secara daring melalui platform Google Forms.
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