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ANALISIS KEPUASAN PENGGUNA APLIKASI MAXIM DENGAN
MENGGUNAKAN MODEL END-USER COMPUTING SATISFACTION
(EUCS)

Oleh :
Yolangga
09031282025079

ABSTRAK

Penggunaan teknologi dan aplikasi digital semakin berkembang pesat di berbagai
sektor kehidupan, termasuk dalam layanan transportasi. Maxim, sebagai salah satu
aplikasi transportasi, berperan penting dalam menyediakan layanan yang efisien
dan praktis bagi penggunanya. Mengukur tingkat kepuasan pengguna menjadi
sangat penting untuk memastikan aplikasi ini dapat memenuhi ekspektasi dan
kebutuhan penggunanya. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis tingkat kepuasan pengguna terhadap aplikasi Maxim menggunakan
model End User Computing Satisfaction (EUCS) dan model TAM. Dalam
penelitian ini, peneliti menggunakan metode kuantitatif deskriptif untuk
mengumpulkan data menggunakan rumus slovin dan didapatkan hasil 108
responden yang mewakili populasi pengguna aplikasi Maxim di kota Palembang.
Proses pengambilan data dilakukan dengan menyebarkan kuisioner kepada
masyarakat pengguna aplikasi Maxim di Palembang.. Metode pengolahan data
yang dilakukan dalam penelitian ini menggunakan uji validitas, uji realbilitas, dan
uji hipotesis yang diolah dengan menggunakan software SmartPLS 3.2.9. Hasil dari
pengujian hipotesis terdapat 5 variabel yang tidak berpengaruh yaitu accuracy
(keakuratan), format (bentuk), timeliness (ketepatan waktu), ease of use
(kemudahan pengguna), content (isi) dan 1 variabel yang berpengaruh yaitu
perceived of usefulness. Dari hasil analisis korelasi diperoleh R2 sebesar 0,878
menunjukan bahwa variabel satisfaction dapat dijelaskan oleh variabel content,
accuracy, format, ease of use, perceived of usefulness (kegunaan yang dirasakan)
dan timeliness (ketepatan waktu) sebesar 87,8 %.

Kata Kunci: Kepuasan, Pengguna, Maxim, EUCS, TAM, SmartPLS



ANALYSIS OF USER SATISFACTION OF THE MAXIM APPLICATION
USING THE END-USER COMPUTING SATISFACTION (EUCS) MODEL

By :
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ABSTRACT

The use of digital technology and applications is growing rapidly in various sectors
of life, including transportation services. Maxim, as a transportation application,
plays an important role in providing efficient and practical services for its users.
Measuring the level of user satisfaction is very important to ensure this application
can meet the expectations and needs of its users. Therefore, this research aims to
analyze the level of user satisfaction with the Maxim application using the End User
Computing Satisfaction (EUCS) model and the TAM model. In this research,
researchers used descriptive quantitative methods to collect data using the Slovin
formula and obtained results from 108 respondents who represent the population
of Maxim application users in the city of Palembang. The data collection process
was carried out by distributing questionnaires to the Maxim application user
community in Palembang. The data processing method used in this research used
validity tests, reliability tests and hypothesis tests which were processed using
SmartPLS 3.2.9 software. As a result of hypothesis testing, there are 5 variables
that have no influence, namely accuracy, format, timeliness, ease of use, content
and 1 variable that has an influence, namely perception of usefulness. From the
results of the correlation analysis, R2 was obtained at 0.878, indicating that the
satisfaction variable can be explained by the variables content, accuracy, format,
ease of use, perceived usefulness and timeliness at 87.8%.

Keywords: Satisfaction, Users, Maxim, EUCS, TAM, SmartPLS
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Dengan pesatnya kemajuan teknologi informasi di era globalisasi saat
ini, kebutuhan akan informasi menjadi hal yang sangat penting dalam
kehidupan manusia. Pemanfaatan informasi ini terus meluas ke segala bidang
dan aspek kehidupan. Seiring dengan berkembangnya teknologi informasi,
penyediaan informasi juga ikut berkembang. Perkembangan teknologi
informasi telah membuka peluang baru bagi perusahaan dalam melakukan
bisnis.

Teknologi informasi telah membawa peluang bisnis baru bagi
perusahaan. Teknologi informasi telah membuat bisnis menjadi lebih cepat,
mudah, dan efisien. Berbagai pakar industri teknologi memperkirakan bahwa
teknologi akan memegang peranan penting di masa depan, khususnya di
bidang industri. Tidak hanya di bidang industri skala besar saja, namun banyak
pula usaha kecil dan menengah yang didirikan dengan bantuan teknologi
(Anggraeni et al., 2023).

Keberhasilan penerapan teknologi informasi pada suatu lembaga atau
organisasi merupakan ujian bagi kepuasan konsumen. Upaya memperbaiki
atau meningkatkan elemen layanan dapat diukur dengan membantu
menciptakan kepuasan dan nilai tambah, memberikan reputasi yang baik bagi
perusahaan (Pusparini et al., 2020). Informasi merupakan hal yang penting
dalam organisasi. Informasi diperlukan untuk mengambil keputusan. Sistem
informasi yang efektif adalah sistem yang dapat memberikan kepuasan bagi
penggunanya. Kepuasan pengguna dapat dijadikan ukuran efektivitas sistem
(Rahayu, 2020).

Kepuasan pengguna mewakili keyakinan pengguna terhadap
kemampuan sistem informasi dalam memenuhi kebutuhan informasinya.
Indikator keberhasilan pengembangan sistem adalah kepuasan pengguna

(Meilani et al., 2020). Sistem informasi yang sukses mewakili kondisi alami



dan multidimensi. Termasuk kepuasan pengguna. Melibatkan
pengguna dalam pengembangan sistem informasi memaksa mereka untuk

menjalankan tugasnya secara optimal dan meningkatkan kepuasan pengguna.

End-User Computing Satisfaction (EUCS) adalah lingkungan dan
ruang lingkup di mana pengguna dapat secara langsung menyelesaikan
masalah terkait kebutuhan informasinya. Model evaluasi EUCS menekankan
kepuasan pengguna akhir terhadap aspek teknis dengan mengevaluasi konten,
akurasi, format, waktu, dan kemudahan penggunaan sistem. Model EUCS
telah diuji secara ekstensif oleh peneliti lain untuk menguji reliabilitasnya, dan
meskipun metode tersebut telah diterjemahkan ke dalam bahasa yang berbeda,
namun tidak ada perbedaan hasil yang signifikan (Pibriana et al., 2022). Pada
tahun 1988, Doll dan Torkzadeh mengembangkan metode EUCS. Model ini
menekankan kepuasan pengguna akhir terhadap sistem aplikasi. Dalam
metodologi EUCS, pengukuran sistem terdiri dari konten, akurasi, format,

kegunaan sistem, dan ketepatan waktu.

Perkembangan EUCS mempertemukan para peneliti dan operator
sistem informasi dari dunia bisnis. Model ini digunakan untuk mengetahui
kepuasan pengguna terhadap sistem informasi. Seiring berjalannya waktu,
model ini juga berkembang dari model sebelumnya, seperti penelitian pada
(Paramitha, 2019) yang menambahkan variabel TAM Technology Acceptance
Model.

Kualitas pelayanan adalah bentuk penilaian konsumen terhadap tingkat
pelayanan yang diterima dengan tingkat pelayanan yang diharapkan. Apa bila
pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, maka
kualitas pelayanan di persepsikan baik dan memuaskan. Kepuasan yang telah
terbentuk dapat mendorong konsumen untuk melakukan pembelian ulang dan
nantikan akan menjadi pelanggan setia (Suwarno A, 2022). Angkutan online
merupakan penyelenggaraan angkutan jalan raya dan angkutan yang
memanfaatkan perkembangan ilmu pengetahuan (teknologi) secara daring dan
berbasis aplikasi, baik dalam cara pemesanan maupun pembayaran (Leonaldo,

2022). Transportasi yang dipesan melalui akses online kini menjadi pilihan



utama sebagian besar masyarakat. Transportasi online dinilai lebih mudah
karena tidak hanya terjangkau tetapi juga tersedia kapan saja dan dimana saja
dengan aplikasi. Selama ini alat transportasi yang dikenal adalah Gojek atau
Grab. Pengguna aktif Gojek mencapai 20 juta pada tahun 2020 (Rahayu
Subekti, 2020). Sedangkan jumlah pengguna Grab di Indonesia sebanyak 4.
444 orang dan mencapai 21,8 juta pada tahun 2020 (Selular, 2021). Namun
kini banyak perusahaan pelayaran online asing yang mulai beroperasi di
Indonesia. Salah satunya adalah Maxim Transportasi Online.

Menurut IDNTimes (2019), Maxim beroperasi di Chadnsk di
Pegunungan Ural di Rusia sejak tahun 2003. Transportasi online ini dapat
digunakan di banyak kota di sejumlah negara. Maxim terus mengembangkan
layanannya sejak peluncurannya di Indonesia pada tahun 2018. Sejauh ini,
Maxim tersedia di 47 kota di Indonesia (Setiadi, 2022). Menurut situs resmi
Maxim, jumlah pengguna terus meningkat. Aplikasi Maxim memiliki 10.000
pengguna pada akhir 2018. Kemudian meningkat menjadi 500.000 pengguna
pada akhir 2019, dan bahkan lebih banyak lagi pada awal 2020.

Setelah melakukan penelitian dengan pengguna, kami menemukan
beberapa masalah yang dihadapi pengguna, seperti perubahan kecepatan yang
tiba-tiba setelah pemrosesan dan seringnya terjadi kegagalan server. Pengguna
juga mengeluh tentang aplikasi Maxim karena tidak berfungsi dan sulit untuk
menemukan lokasinya.

Kriteria pengukuran keberhasilan didasarkan pada persepsi pengguna
dan tampilan peta tidak sempurna saat ini. Selain itu, penelitian yang dilakukan
oleh Lena Liliana Tampubolon (2021) dengan judul "Pengaruh Fasilitas,
Kualitas Pelayanan, dan Kepercayaan Terhadap Kepuasan Pelanggan
Pengguna Jasa Maxim" menunjukkan bahwa banyak pelanggan masih
mengeluh tentang layanan Maxim. Maxim memiliki harga yang berubah secara
tiba-tiba, tampilan yang tidak jelas, dan fitur yang tidak berfungsi. Ini
menunjukkan bahwa aplikasi Maxim berusaha untuk memenuhi kebutuhan
pengguna. Pada akhirnya, ini akan menghasilkan kepuasan pengguna
(Tampubolon, 2021).



Oleh karena itu, untuk mengukur kepuasan pengguna terhadap aplikasi
Maxim, penelitian ini menggunakan model EUCS. Selain itu, menambahkan
variabel Technology Acceptance Model (TAM), yang dikembangkan dalam
EUCS, untuk memfokuskan masalah kepuasan pengguna. Dalam penelitian

ini, variabel ini adalah manfaat yang dirasakan.

Berdasarkan penjelasan di atas, maka peneliti ingin melakukan
penelitian yang berjudul “Analisis Kepuasan Pengguna Aplikasi Maxim
dengan Menggunakan Model End-User Computing Satisfaction (EUCS)”.
Harapannya hasil penelitian ini dapat menjadi masukan atau rekomendasi bagi
pengembang sistem saat mengambil keputusan agar dapat meningkatkan
kepuasan pengguna sehingga tercapai tingkat keberhasilan sistem informasi
tersebut.

1.2 Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, masalah berikut dapat

diidentifikasi:

1. Masih ada masalah dengan pelayanan aplikasinya, seperti harga yang tiba-
tiba berubah saat sudah di proses, error server, pencarian titik lokasi di peta
yang sulit, dan harga yang tiba-tiba berubah setelah mendapatkan driver.

2. Belum ditemukan faktor-faktor apa pun yang harus dipertahankan atau

diprioritaskan untuk meningkatkan kualitas layanan.

1.3 Rumusan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah di atas, maka rumusan masalah dalam
penelitian ini yaitu:

1. Apakah variabel-variabel konten/isi (content), akurasi/ketepatan
(accuracy), bentuk (format), kemudahan penggunaan (ease of use),
ketepatan waktu (timeliness), persepsi kegunaan/manfaat (perceived
usefulness) memiliki pengaruh secara positif dan signifikan
terhadap kepuasan pengguna aplikasi transportasi online Maxim?

2. Variabel mana yang paling mempengaruhi pada tingkat kepuasan

pengguna dengan aplikasi Maxim?



1.4 Ruang Lingkup dan Batasan Masalah

Berdasarkan perumusan masalah di atas, maka batasan masalah yang

akan dibahas adalah sebagai berikut:

1.

Fokus penelitian ini adalah aplikasi Maxim, khususnya pengguna di
wilayah Kota Palembang.

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan teknik
purposive sampling dalam penyebaran kuesioner

Penelitian ini menggunakan 7 poin poin skala likert.

Penelitian ini menggunakan tujuh variabel model analisis: kepuasan
pengguna terhadap isi (Content), kepuasan pengguna terhadap akurasi
(Accuracy), kepuasan pengguna terhadap kemudahan (Ease of Use),
dan kepuasan pengguna terhadap akurasi (Accuracy).

Untuk penelitian ini, kriteria responden adalah pengguna aplikasi
Maxim yang aktif di wilayah Palembang yang akan didistribusikan dari
Maret 2024 hingga April 2024.

Kuesioner disebarkan secara online melalui Google Form.

Dalam evaluasi aplikasi Maxim, penelitian ini menggunakan PLS-
SEM dan alat pengolahan data SmartPLS 3.2.9 untuk mengukur

kepuasan pengguna.

1.5 Tujuan dan Sasaran Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah, maka tujuan dari penelitian ini adalah sebagai
berikut:

1.

Untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna pada aplikasi
transportasi online Maxim, metode End-User Computing Satisfaction
(EUCS) digunakan. Untuk melakukan ini, variabel Technology
Acceptance Model (TAM) ditambahkan.

Uji faktor mana yang paling mempengaruhi kepuasan pengguna akhir

dari aplikasi transportasi online Maxim.



1.6 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat yang diperoleh dalam melakukan penelitian skripsi ini
adalah:

1. Diharapkan bahwa kegiatan dan hasil penelitian ini akan meningkatkan
kepuasan penulis dan fungsi keilmuan dalam Program Studi Sistem
Informasi di Fakultas llmu Komputer Universitas Sriwijaya.

2. Diharapkan bahwa hasil penelitian ini akan digunakan sebagai
referensi untuk proses pengembangan aplikasi Maxim sehingga dapat
diterima dan digunakan oleh pengguna sebagai sistem yang lebih baik
dan efisien di masa depan.

3. Penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan masukan untuk Maxim
untuk mengembangkan sistem aplikasi yang mudah digunakan untuk
penggunanya. Sistem aplikasi ini akan memungkinkan pengguna
melakukan kegiatan transportasi online dengan aplikasi Maxim.

1.7 Metodologi Penelitian
Metode kuantitatif digunakan dalam penelitian ini untuk mengevaluasi
kepuasan pengguna aplikasi Maxim.
1.7.1 Metode pengumpulan data

Metode penelitian yang digunakan dalam penyusunan skripsi ini
dengan metode pengumpulan data terbagi menjadi tiga bagian yaitu:

1. Studi Pustaka
Untuk melakukan penelitian ini, data dikumpulkan dan dicari dari
berbagai sumber, termasuk buku, dokumen, skripsi, jurnal, dan hasil

penelitian yang relevan.

2. Observasi
Metode ini digunakan untuk meningkatkan penelitian terhadap suatu
objek. Untuk memilih masalah, peneliti menggunakan aplikasi

Maxim.

3. Kuesioner
Penulis menanyakan kepuasan pengguna sistem kepada responden,

yang dalam kasus ini adalah pengguna aplikasi Maxim di Palembang.



1.7.2 Metode Analisis Data
Penelitian ini menggunakan End User Computing Satisfaction (EUCS).
Microsoft Excel 2013 digunakan untuk menggabungkan data yang
dikumpulkan kemudian. Selanjutnya, analisis kuantitatif dilakukan
menggunakan aplikasi SmartPLS 3.2.9, yang akan dibahas pada bab
berikutnya.

1.8 Model Penelitian

Dalam penelitian ini, Model End-User Computing Satisfaction (EUCS)
digunakan. Model ini dikembangkan oleh peneliti (Doll & Torkzadeh, 1988)
dan digunakan untuk menentukan tingkat kepuasan pengguna akhir dan
bagaimana mereka membandingkan kenyataan dan harapan dengan
pengalaman mereka dengan sistem aplikasi. Di dalam model End-User
Computing Satisfaction (EUCS) ini terdapat 5 komponen yaitu terdiri dari

content, accuracy, format, ease of use, dan timeliness.

Selanjutnya, studi ini memasukkan variabel Model Penerimaan
Teknologi Informasi (TAM). TAM adalah model yang paling banyak
digunakan dan membantu memahami perilaku pemakai saat menerapkan
Sistem Informasi (Lestari, 2021). Model TAM, yang dikembangkan oleh
Davis (1986), menjelaskan komponen utama perilaku pengguna IT yang
terkait dengan penerimaan penggunaan itu sendiri. Ini adalah salah satu model
yang paling banyak digunakan dalam penelitian karena mudah digunakan dan
sederhana (Fahlevi, 2020). TAM dibuat untuk memberikan penjelasan tentang
perilaku penggunaan komputer. Model ini menilai persepsi dan tindakan
pemakai dengan dua variabel: kemanfaatan (utilitas) dan kemudahan
penggunaan (kemudahan penggunaan). Sehingga dapat disimpulkan bahwa
model dan variabel ini memiliki korelasi yang erat dengan kepuasan pengguna
terhadap kinerja sistem informasi; ini didasarkan pada gagasan bahwa apabila
pengguna merasa puas dalam menggunakan sistem aplikasi, mereka dapat

melihat sistem sebagai alat yang membantu mereka dalam pekerjaan mereka.



1.9 Sistematika Penulisan
Dalam penyusunan laporan penelitian, pembahasan terbagi dalam lima

bab yang secara singkat sebagai berikut :
BAB| PENDAHULUAN

Pada bab ini berisi latar belakang, rumusan masalah, batasan masalah, tujuan

penelitian, manfaat penelitian, metode penelitian dan sistematika penulisan.
BAB II LANDASAN TEORI

Pada bab ini menjelaskan dan menguraikan teori-teori yang berhubungan
dengan analisis kepuasan pengguna aplikasi maxim menggunakan metode
End User Computing Satisfaction (EUCS).

BAB IIIMETODOLOGI PENELITIAN

Pada bab ini menguraikan serta menjelaskan tentang objek penelitian, metode
yang digunakan khususnya metode pengumpulan data, waktu dan tempat
penelitian, materi penelitian, alat-alat penelitian serta kerangka berpikir dalam

penyusunan skripsi ini.
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN

Bab hasil dan pembahasan ini akan membahas secara detail tentang analisis
yang telah diolah dari hasil pengamatan, pengumpulan, serta pengolahan data

dan hasil yang telah didapat selama proses penelitian ini berlangsung.
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN

Bab ini berisi kesimpulan dari uraian yang sudah diterangkan pada bab-bab

sebelumnya, dan juga berisi saran-saran pengembangan di masa mendatang.
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