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ABSTRAK 

Penelitian ini mengeksplorasi pengalaman pengguna aplikasi Maxim di kalangan 

masyarakat Palembang menggunakan metode User Experience Questionnaire (UEQ). 

Studi ini bertujuan untuk menilai kepuasan pengguna dengan menganalisis variabel utama 

seperti daya tarik, efisiensi, kejelasan, keandalan, stimulasi, dan kebaruan. Data 

dikumpulkan melalui kuesioner, dengan respons dari 228 pengguna yang kemudian 

disaring menjadi 206 respons valid setelah menghapus data yang tidak konsisten. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar pengguna memiliki pengalaman positif 

dengan Maxim, terutama dalam aspek daya tarik, kejelasan, dan efisiensi. Namun, aspek 

kebaruan, stimulasi, dan keandalan mendapat nilai yang lebih rendah, yang menunjukkan 

adanya ruang untuk peningkatan. Temuan ini menggarisbawahi peluang bagi tim 

pengembang Maxim untuk meningkatkan pengalaman pengguna dengan memperbaiki 

aspek-aspek yang masih memerlukan perhatian, sambil memanfaatkan kekuatan yang 

sudah ada. Penelitian ini berkontribusi pada pengetahuan yang berkembang tentang 

pengalaman pengguna dalam aplikasi transportasi online dan menawarkan wawasan praktis 

untuk optimalisasi lebih lanjut. 

Kata Kunci: Aplikasi Maxim, Pengalaman Pengguna, UEQ, Transportasi Online, 

Palembang 
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ANALYSIS OF USER SATISFACTION ON THE MAXIM APPLICATION 

USING THE USER EXPERIENCE QUESTIONNAIRE (UEQ) METHOD   

 

By 

 

M.Rido Rizki 

09031282126078 

 

ABSTRACT 

 

This study explores the user experience of the Maxim app among the people 

of Palembang using the User Experience Questionnaire (UEQ) method. The study 

aims to assess user satisfaction by analyzing key variables such as attractiveness, 

efficiency, clarity, dependability, stimulation, and novelty. Data were collected 

through questionnaires, with responses from 228 participants, later refined to 206 

valid responses after filtering out inconsistencies. The findings reveal that most 

users had a positive experience with Maxim, particularly in terms of attractiveness, 

perspicuity, and efficiency. However, novelty, stimulation, and dependability 

scored lower, indicating areas for improvement. These findings highlight 

opportunities for the Maxim development team to enhance the user experience by 

addressing aspects that require further attention while leveraging existing 

strengths. This research contributes to the growing body of knowledge on user 

experience in online transportation apps and offers practical insights for further 

optimization. 

Keywords: Maxim App, User Experience, UEQ, online transportation, Palembang. 
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BAB I 

PENDAH|UL|UAN 

 

1.1. Latar Belakang 

Kemaj|uan teknologi dan perkembangan pembang|unan secara tidak langs|ung 

berdampak pada meningkatnya pengg|unaan kendaraan bermotor. Badan P |usat 

Statisik (BPS) mencatat bahwa peningkatan j|umlah kendaraan bermotor dari 

tah|un 2020 - 2021 adalah sebesar 136,13 j |uta |unit. Hal ini men|unj|ukan keb|ut|uhan 

akan transportasi mengalami peningkatan secara ter|us mener|us baik kendaraan 

roda empat ma|up|un kendaraan roda d|ua. Semakin  tingginya keb|ut|uhan 

masyarakat akan transportasi, tent|unya memb|ut|uhkan sarana transportasi yang 

dapat memberikan pergerakan dengan m |udah dan cepat dari sat |u tempat ke 

tempat yang  lain (Azmat, 2019). 

Dizaman yang serba digital ini masyarakat dit |unt|ut |unt|uk memp |unyai 

mobilitas yang tinggi, karena banyak per|usahaan yang menyediakan jasa 

transportasi online. Selain meng|urangi kemacetan transportasi online 

memberikan sol|usi alternative ditengah padatnya kendaraan agar bisa cepat dan 

bisa menjangka|u tempat yang s|ulit dijangka|u oleh transportasi konvensional, 

saat ini terjadi seb|uah revol|usi kreatif dibidang transportasi sem|uanya dipelopori  

oleh gadget, alat kom|unikasi yang berkembang sangat pesat, sem |uanya telah 

terakomodasi dalam sat|u gengaman saja, d |ul|u apabila kita ingin mengg|unakan 

transportasi taksi ata |u ojek, kita har|us kepangkalan terlebih dah|ul|u, nam|un 

sekarang kita dengan m|udah memesan transportasi yang akan kita g|unakan, 

dengan hanya meng|unakan smartphone maka transportasi online akan datang 
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menghampiri kita dan siap mengantarkan kita ketempat t |uj|uan tanpa har|us 

negosiasi harga (Setyaningsih et al., 2019). 

Sebagaimana m|unc|ulnya berbagai masalah transportasi, semakin banyak 

p|ula pembisnis dari sektor jasa transportasi yang berlomba-lomba |unt|uk 

mem|unc|ulkan terobosan bar|u menjawab segala macam masalah yang ada, |unt|uk 

memen|uhi keb|ut|uhan terseb|ut perl|u adanya penyedia jasa yang memberikan 

pelayanan yang baik dan inovatif agar menciptakan kep|uasan dari para 

pelanggan sehingga dapat ter|us bersaing dengan penyedia jasa sejenis lainnya 

(|Utari & Amanda, 2021). 

Perkembangan d |unia |usaha yang semakin dewasa ini menghadapi 

persaingan yang ketat. Per|usahaan pada |um|umnya menginginkan pengg|una 

yang dimilikinya dapat dipertahankan selama-lamanya, |unt|uk mew|uj|udkan hal 

it|u b|ukanlah ses|uat |u hal yang m|udah di iklim persaingan |usaha yang sangat ketat 

saat ini mengingat adanya per|ubahan-per|ubahan yang cepat dapat terjadi setiap 

saat seperti per|ubahan diri pelanggan, pesaing ma|up|un per|ubahan kondisi secara 

l|uas yang selal|u dinamis, hal ini men|unt|ut kepada para per|usahaan transportasi 

online |unt|uk mengembangkan s|uat |u strategi yang mamp|u mencapai sasaran  

pert|umb|uhan tingkat pemakai berkelanj|utan (G|ultom & Normi, 2020). 

Aplikasi Maxim adalah salah sat|u platform penyedia layanan transportasi 

online yang sangat pop|uler di Indonesia. Aplikasi ini mengh|ub|ungkan 

pen|umpang dengan para pengem|udi (driver) yang dapat diakses melal|ui 

smartphone. Maxim hadir sebagai inovasi bar|u dan sebagai pesaing di d|unia 

transportasi online. Karena tarif yang m |urah memb|uat aplikasi ini ramai 

diperbincangkan di sosial media, kh|us|usnya dari para pengem|udi sebagai 
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penggerak aplikasi ini dan pelanggan sebagai pengg|una (Y|udhiane et al., 2023). 

Dalam menjalankan layanannya, Maxim sangat bergant |ung pada ketersediaan 

driver yang mamp|u memberikan pelayanan yang baik kepada pelanggan.  

Maxim memiliki beberapa layanan seperti layanan makanan,layanan ojek 

online, dan layanan delivery ata |u pengantaran. Maxim memiliki total 12 layanan 

yang ditawarkan kepada  pengg |una. Sejak pel |unc|urannya, Maxim s |udah di 

|und|uh k|urang lebih sebanyak 10 j |uta kali download. Salah sat |u kelebihan 

aplikasi Maxim yait |u harga yang relative m|urah. Meskip|un memiliki kelebihan 

pada letak harga yang relatif m|urah, aplikasi Maxim banyak mendapatkan banyak 

review yang k|urang baik. Menarik |unt|uk diteliti karena aplikasi Maxim memiliki 

kelebihan yait|u harganya yang m|urah. Meskip|un memiliki harga yang m |urah, 

aplikasi Maxim       memiliki banyak review yang k |urang baik pada platform Play 

Store (Divalona, 2023). Karena banyaknya review b|ur|uk, maka diperl|ukan |unt|uk 

meng|uk|ur |User  Experience dari aplikasi Maxim. 

Berdasarkan |uraian diatas dan beberapa penelitian terdah|ul|u sebagai 

ac|uan bagi peneliti antara lain, yait|u “Analisis Kep|uasan Pengg|una Pada Aplikasi 

Maxim Dengan Metode |User Experience Q|uestionnaire (|UEQ) ”. T|uj|uan dari 

penelitian ini adalah menganalisis |user  experience aplikasi Maxim mengg|unakan 

|User Experience Q|uestionnaire (|UEQ), Metode |User  Experience Q|uestionnaire 

(|UEQ) adalah salah sat|u metode yang banyak dig|unakan |unt|uk meng|uk|ur 

tingkat kep|uasan pengg|una ata|u |User Experience. Kelebihan dari metode |UEQ 

adalah meng |uk|ur tingkat kep|uasan pengg|una dari berbagai aspek ata|u skala. Hal 

ini akan memb|uat peng|uk|uran tingkat kep |uasan pengg|una semakin baik karena 

di |uji dari segala sisi. Selain it|u, metode |UEQ memiliki tingkat keak|uratan yang 
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tinggi karena metode kh|us|us dig|unakan |unt |uk meng|uk|ur tingkat kep|uasan 

pengg|una (Risma, 2023). 

1.2. R|um|usan Masalah 

Bagaimana menganalisis pengalaman penggalaman pengg |una pada aplikasi 

Maxim berdasarkan metode |User Experience Q|uestionnaire (|UEQ)? 

1.3. T|uj|uan Penelitian 

|Unt|uk Menganalisis tingkat pengalaman yang dialami oleh pengg |una aplikasi 

Maxim dengan mengg|unakan metode |User Experience Q|uestionnaire (|UEQ). 

1.4. Manfaat Penelitian 

a. Penelitian ini memberikan wawasan mengenai aspek-aspek aplikasi Maxim 

yang perl|u diperbaiki. Dengan metode |User Experience Q|uestionnaire 

(|UEQ), pengembang bisa lebih memahami elemen-elemen aplikasi yang 

mempengar|uhi |user experience termas|uk daya tarik, kejelasan, efisiensi, 

keandalan, stim|ulasi, dan kebar|uan aplikasi. 

b. Penelitian ini bisa menjadi referensi tambahan bagi penelitian selanj |utnya 

yang membahas |user experience, kh|us|usnya dalam konteks aplikasi 

transportasi online, dan bagaimana faktor harga mempengar |uhi pengalaman 

pengg|una. 

c. Menerapkan ilm|u penegtah|uan yang s|udah diterima semasa perk|uliahan     

dan  belajar melak |ukan analisis terhadap pengalaman pengg |una dari seb|uah 

aplikasi. 

1.5. Batasan Masalah 

a. Penelitian ini hanya dilak |ukan pada pengg |una yang berada di wilayah kota 

Palembang. 
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b. Penelitian ini hanya meneliti aspek pengalaman pengg |una (|user experience) 

aplikasi Maxim yang berkaitan dengan daya tarik, kejelasan, efisiensi, 

keandalan, stim|ulasi, dan kebar |uan aplikasi. Aspek lain seperti faktor 

keamanan ata|u kebijakan per|usahaan tidak termas|uk dalam penelitian ini. 
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