ANALISIS KEPUASAN PENGGUNA PADA APLIKASI MAXIM
DENGAN MENGGUNAKAN METODE

USER EXPERIENCE QUESTIONNAIRE (UEQ)

SKRIPSI
Program Studi Sistem Informasi

Jenjang Sarjana

ILMU ALAT PENGABDIAY

Oleh
M.Rido Rizki

09031282126078

PROGRAM STUDI SISTEM INFORMASI
FAKULTAS ILMU KOMPUTER
UNIVERSITAS SRIWIJAYA

2024



HALAMAN PENGESAHAN
. SKRIPSI
ANALISIS KEPUASAN PENGGUNA PADA APLIKASI MAXIM
DENGAN MENGGUNAKAN METODE

USER EXPERIENCE QUESTIONNAIRE (UEQ)

Sebagai salah satu syarat untuk penyelesaian
studi di Program Studi Sistem Informasi S1

Oleh:

M.Rido Rizki 09031282126078

Mengetahui, Palembang, 17 Desember 2024

Ketua Jurusan Sistem Informasi * Pembimbing

) 2
5P, }
) o

. /-.-.‘,-. i

\',‘ s )
Ahmad Rifal, S.T.M.T. M. Rudi Shnjava, S.Kom., M.Kom
NIP. 197910202010121003 NIP. 198611272019031005




HALAMAN PERNYATAAN BEBAS PLAGIAT

Yang bertanda tangan dibawah ini:

Nama :  MRido Rizki

NIM, : 09031282126078

Program Studi ;- Sistem Informasi

Judul Skripsi :  Analisis Kepuasan Pengguna Pada Aplikasi Maxim

Dengan Menggunakan Metode User Experience
Quistionnaire (UEQ).
Hasil pengecekan software authenticate/Turnitin: 6%
Menyatakan bahwa laporan skripsi saya merupakan hasil karya sendiri dan
bukan hasil plagiat. Apébila diteniukan unsur plagiat dalam laporan ini, maka saya
bersedia menerima sanksi akademik dari Universitas Sriwijaya dengan ketentuan

yang berlaku.
Demikianlah pernyataan ini saya buat dengan sebenarnya dan tidak ada

paksaan dari pihak manapun.

Palambang, 17 Desernber 2024

z o | Z-IJ.
L () Lo
W -
g';g : » |

| METE
ggm| TEMP
FTgBIAMX0BTT1T

M.Kido Rizki
NIM. 09031282126078

2 w
%;&9




HALAMAN PERNYATAAN INTEGRITAS

Yang bertanda tangan dibawah ini:

Nama : : M Rido Rizki

NIM :09031282126078

Judul Publikasi :Analisis‘Kepuasan Pengguna Pada Aplikasi Maxim
Dengan Menggunakan Metode User Experience
Quistionnaire (UEQ).

DOI : https://doi.org/10.35314/3p1r9s88

Dengan ini menyatakan bahwa publikasi saya dengan judul:

Analisis Kepuasan Pengguna Pada Aplikasi Maxim Dengan Menggunakan Metode
User Experience Quistionnaire (UEQ).

Yang diusulkan pada Jurnal INOVTEK POLBENG - Seri Vol. 9 No.2 Halaman
814-825 bersifat original dan saya sendiri yang bertanggung jawab pada setiap
proses submisi publikasi tersebut.

Bilaman di kemudian hari ditemukan ketidaksesuain dengan pernyataan ini maka
saya bersedia dituntut dan diproses sesuai dengan ketentuan yang beriaku.

Demikian sumt.pernyata.an ini dibuat dengan sesungguhnya dan szbenarnya.

Mengetahui Palembang, 17 Desember 2024
Dosen [Pembimbing Yang Menyatakan

M.Rido Rizki
NIM. 09031282126078




HALAMAN PERSETUJUAN

Telah accepted jumal INOVTEK POLBENG (Sinta 3) pada:

Hari : Selasa

Tanggal : 17 November 2024

Nama : . M.Rido Rizki

NIM :09031282126078

Judul . Analisis Kepuasan Pengguna Pada Aplikasi Maxim Dengan

Menggunakan Metode User Experience Quistionnaire (UEQ)

Pembimbing: M. Rudi Sanjaya, S.Kom., M.Kom

Mengetahut,

~ 54

NIP 197910202610121003

v



HALAMAN PERSEMBAHAN

Motto:
zo0 & o;oﬂ//fi
| il g2 G

fa inna ma‘al-'usri yusra
“Karena sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan,”
s il 3z &)
BT &=
inna ma'‘al-'usri yusra

“sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan.”

“Jangan merasa tertinggal, tiap orang punya proses dan
rezekinya masing-masing”

Saya persembahkan Skripsi ini dengan segenap cinta kepada:
o Kedua orang tua, saudara, dan keluarga besar tercinta
o Para sahabat dan teman-teman seperjuangan
o  Para Dosen, Pegawai dan Staff Fakultas llmu Komputer

Universitas Sriwijaya, khususnya Jurusan Sistem Informasi

o  Almamater tercinta, Universitas Sriwijaya
o  Ucapan terimakasih kepada diri saya sendiri yang sudah mampu

menghadapi perjalanan hidup.

Vi



KATA PENGANTAR

PRRE 1V PR
o - x b K>

Segala puji dan syukur peneliti panjatkan kehadirat Allah SWT yang telah
memberikan rahmat dan hidayah-Nya, sehingga peneliti dapat menyelesaikan
penyusunan skripsi yang berjudul “ANALISIS KEPUASAN PENGGUNA
PADA APLIKASI MAXIM DENGAN MENGGUNAKAN METODE USER
EXPERIENCE QUISTIONNAIRE (UEQ). Skripsi ini disusun untuk memenuhi
salah satu syarat memperoleh gelar Sarjana pada Program Studi Sistem Informasi
Fakultas Ilmu Komputer Universitas Sriwijaya.

Selama penyelesaian skripsi ini, penulis banyak memperoleh bimbingan,
bantuan, dukungan dan doa dari berbagai pihak. Oleh karena itu, pada kesempatan
ini penulis ingin mengucapkan terima kasih kepada:

1.  Allah SWT atas segala nikmat, rahmat, dan karunia-Nya yang tiada henti-
hentinya diberikan kepada penulis selama proses penyusunan penelitian
ini.

2.  Kepada kedua orang tua saya tercinta, Ayah dan Ibu. Terima kasih atas
segala doa yang tak pernah putus, kasih sayang yang tulus, serta
pengorbanan tanpa lelah yang telah Ayah dan Ibu berikan selama ini.
Segala lelah dan usaha ini saya persembahkan sebagai tanda bakti dan rasa
syukur atas cinta yang tak pernah pudar. Semoga Allah SWT senantiasa
memberikan kesehatan, kebahagiaan, dan umur panjang untuk Ayah dan
Ibu, agar saya dapat terus membahagiakan kalian.

3. Kepada almarhumah nenek tercinta, yang kini telah tenang di sisi-Nya.

Terima kasih atas segala kasih sayang, doa, dan pelajaran hidup yang

vii



beliau berikan selama ini. Meski raga tak lagi di sini, saya yakin doa dan
semangat beliau selalu menyertai langkah saya. Keinginan beliau untuk
melihat cucu pertamanya wisuda menjadi motivasi terbesar bagi saya
untuk menyelesaikan penelitian ini. Meski beliau tidak sempat
menyaksikan momen ini, saya berharap senyumnya hadir di sana,
menyaksikan pencapaian ini dengan penuh kebanggaan. Semoga beliau
senantiasa berada dalam limpahan rahmat dan kasih sayang Allah SWT.
Al-Fatihah untuk nenek tercinta.

Kepada keluarga besar saya, yang selalu memberikan dukungan, doa, dan
semangat. adik saya tercinta Farel dan Azra yang senantiasa menjadi
penyemangat di tengah lelah dan penat selama proses
penyusunan penelitian ini.

Bapak Prof. Dr. Erwin, S.Si., M.Si selaku Dekan Fakultas Ilmu Komputer
Universitas Sriwijaya.

Bapak Ahmad Rifai, S.T., M.T. selaku Ketua Jurusan Sistem Informasi
Fakultas llmu Komputer Universitas Sriwijaya.

Bapak M. Rudi Sanjaya, S.Kom., M.Kom selaku dosen pembimbing
akademik sekaligus dosen pembimbing skripsi saya. Terima kasih atas
segala bimbingan, ilmu, masukan, serta kesabaran Bapak dalam
membimbing saya selama masa perkuliahan hingga penyusunan skripsi
ini.

Teman-Teman seperjuangan, khususnya ‘ngambiz bersama’, yang selalu
menjadi tempat berbagi cerita, tawa, dan semangat selama perkuliahan.

Terima kasih atas kebersamaan, pengingat dan dukungan tanpa henti, serta

viii



10.

11.

kerja sama yang membuat segala tantangan terasa lebih ringan. Kalian
bukan hanya teman, tetapi juga saudara yang menjadi bagian penting
dalam perjalanan ini. Semoga kebersamaan Kkita tetap terjaga dan
kesuksesan selalu menyertai kita semua di masa depan.”

Himpunan Mahasiswa Sistem Informasi (HIMSI) dan Bujang Gadis
Fasilkom Unsri (IBGF) yang telah memberikan pengalaman, relasi, dan
kenangan yang sangat berarti.

Seluruh teman-teman seperjuangan jurusan Sistem Informasi Fakultas
IImu Komputer Universitas Sriwijaya Angkatan 2021 yang sama-sama
berjuang meraih gelar Sarjana.

Seluruh pihak yang telah memberikan bantuan yang tidak dapat saya

sebutkan satu persatu.

Akhir kata dengan segala keterbatasan, penulis mengharapkan semoga

Skripsi ini bermanfaat bagi penulis dalam menambah wawasan dan ilmu

pengetahuan. Penulis berharap Skripsi ini dapat bermanfaat bagi seluruh pihak

terutama mahasiswa secara langsung ataupun tidak langsung sebagai peningkatan

mutu pembelajaran.

Penulis menyadari bahwa Skripsi ini masih jauh dari sempurna, Oleh karena

itu, apabila nantinya terdapat kekeliruan dalam penulisan laporan ini pesan, kritik,

dan saran yang bersifat membangun sangat diharapkan dan dibutuhkan agar

menjadi lebih baik lagi kedepannya.



Palembang, 1 September 2024
Peneliti,

M.Rido Rizki
NIM 09031282126078



ANALISIS KEPUASAN PENGGUNA PADA APLIKASI MAXIM
DENGAN MENGGUNAKAN METODE USER EXPERIENCE

QUISTIONNAIRE (UEQ)

Oleh

M.Rido Rizki

09031282126078

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 |

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Kemajuan teknologi dan perkembangan pembangunan secara tidak langsung
berdampak pada meningkatnya penggunaan kendaraan bermotor. Badan Pusat
Statisik (BPS) mencatat bahwa peningkatan jumlah kendaraan bermotor dari
tahun 2020 - 2021 adalah sebesar136,13 juta unit. Hal ini menunjukan kebutuhan
akan transportasi mengalami peningkatan secara terus menerus baik kendaraan
roda empat maupun kendaraan roda dua. Semakin tingginya kebutuhan
masyarakat akan transportasi, tentunya membutuhkan sarana transportasiyang
dapat memberikan pergerakan dengan mudah dan cepat dari satu tempat ke
tempat yang lain (Azmat, 2019).

Dizaman yang serba digital ini masyarakat dituntut untuk mempunyai
mobilitas yang tinggi, karena banyak perusahaan yang menyediakan jasa
transportasi  online. Selain mengurangi kemacetan transportasi online
memberikan solusi alternative ditengah padatnya kendaraan agar bisa cepat dan
bisa menjangkau tempat yang sulit dijangkau oleh transportasi konvensional,
saat ini terjadi sebuah revolusi kreatif dibidang transportasi semuanya dipelopori
oleh gadget, alat komunikasi yang berkembang sangat pesat, semuanya telah
terakomodasi dalam satu gengaman saja, dulu apabila kita ingin menggunakan
transportasi taksi atau ojek, kita harus kepangkalan terlebih dahulu, namun
sekarang kita dengan mudah memesan transportasi yang akan kita gunakan,

dengan hanya mengunakan smartphone maka transportasionline akan datang



menghampiri kita dan siap mengantarkan kita ketempat tujuan tanpa harus
negosiasi harga (Setyaningsih et al., 2019).

Sebagaimana munculnya berbagai masalah transportasi, semakin banyak
pula pembisnis dari sektor jasa transportasi yang berlomba-lomba untuk
memunculkan terobosan baru menjawab segala macam masalah yang ada, untuk
memenuhi kebutuhan tersebut perlu adanya penyedia jasa yang memberikan
pelayanan yang baik dan inovatif agar menciptakan kepuasan dari para
pelanggan sehingga dapat terus bersaing dengan penyedia jasa sejenis lainnya
(Utari & Amanda, 2021).

Perkembangan dunia usaha yang semakin dewasa ini menghadapi
persaingan yang ketat. Perusahaan pada umumnya menginginkan pengguna
yang dimilikinya dapat dipertahankan selama-lamanya, untuk mewujudkan hal
itu bukanlah sesuatu hal yang mudah di iklim persaingan usaha yang sangat ketat
saat ini mengingat adanya perubahan-perubahan yang cepat dapat terjadi setiap
saat seperti perubahan diri pelanggan, pesaing maupun perubahan kondisi secara
luas yang selalu dinamis, hal ini menuntut kepada para perusahaan transportasi
online untuk mengembangkan suatu strategi yang mampu mencapai sasaran
pertumbuhan tingkat pemakai berkelanjutan (Gultom & Normi, 2020).

Aplikasi Maxim adalah salah satu platform penyedia layanan transportasi
online yang sangat populer di Indonesia. Aplikasi ini menghubungkan
penumpang dengan para pengemudi (driver) yang dapat diakses melalui
smartphone. Maxim hadir sebagai inovasi baru dan sebagaipesaing di dunia
transportasi online. Karena tarif yang murah membuat aplikasi ini ramai

diperbincangkan di sosial media, khususnya dari para pengemudi sebagai



penggerak aplikasi ini dan pelanggan sebagai pengguna (Y udhiane et al., 2023).
Dalam menjalankan layanannya, Maxim sangat bergantung pada ketersediaan
driver yang mampu memberikan pelayanan yang baik kepada pelanggan.

Maxim memiliki beberapa layanan seperti layanan makanan,layanan ojek
online, dan layanan delivery atau pengantaran. Maxim memiliki total 12 layanan
yang ditawarkan kepada pengguna. Sejak peluncurannya, Maxim sudah di
unduh kurang lebih sebanyak 10 juta kali download. Salah satu kelebihan
aplikasi Maxim yaitu harga yang relative murah. Meskipun memiliki kelebihan
pada letak harga yang relatif murah, aplikasi Maxim banyak mendapatkanbanyak
review yang kurang baik. Menarik untuk diteliti karena aplikasi Maxim memiliki
kelebihan yaitu harganya yang murah. Meskipun memiliki harga yang murah,
aplikasi Maximmemiliki banyak review yang kurang baik pada platform Play
Store (Divalona, 2023). Karena banyaknya review buruk, maka diperlukan untuk
mengukur User Experience dari aplikasi Maxim.

Berdasarkan uraian diatas dan beberapa penelitian terdahulu sebagai
acuan bagi penelitiantara lain, yaitu “Analisis Kepuasan Pengguna Pada Aplikasi
Maxim Dengan Metode User Experience Questionnaire (UEQ) ”. Tujuan dari
penelitian ini adalah menganalisis user experience aplikasi Maxim menggunakan
User Experience Questionnaire (UEQ), Metode UserExperience Questionnaire
(UEQ) adalah salah satu metode yang banyak digunakan untuk mengukur
tingkat kepuasan pengguna atau User Experience. Kelebihan dari metode UEQ
adalah mengukur tingkat kepuasan pengguna dari berbagai aspek atau skala. Hal
ini akan membuat pengukuran tingkat kepuasan pengguna semakin baik karena

di uji dari segala sisi. Selain itu, metode UEQ memiliki tingkat keakuratan yang



tinggi karena metode khusus digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan

pengguna (Risma, 2023).

1.2.

Rumusan Masalah

Bagaimana menganalisis pengalaman penggalaman pengguna pada aplikasi

Maxim berdasarkan metode User Experience Questionnaire (UEQ)?

1.3. Tujuan Penelitian

Untuk Menganalisis tingkat pengalaman yang dialami oleh pengguna aplikasi

Maxim dengan menggunakan metode User Experience Questionnaire (UEQ).

1.4.

a.

1.5.

Manfaat Penelitian

Penelitian ini memberikan wawasan mengenai aspek-aspek aplikasi Maxim
yang perlu diperbaiki. Dengan metode User Experience Questionnaire
(UEQ), pengembang bisa lebih memahami elemen-elemen aplikasi yang
mempengaruhi user experience termasuk daya tarik, kejelasan, efisiensi,
keandalan, stimulasi, dan kebaruan aplikasi.

Penelitian ini bisa menjadi referensi tambahan bagi penelitian selanjutnya
yang membahas user experience, khususnya dalam konteks aplikasi
transportasi online, dan bagaimana faktor harga mempengaruhi pengalaman
pengguna.

Menerapkan ilmu penegtahuan yang sudah diterima semasa perkuliahan
dan belajar melakukan analisis terhadap pengalaman pengguna dari sebuah
aplikasi.

Batasan Masalah

Penelitian ini hanya dilakukan pada pengguna yang berada di wilayah kota

Palembang.



b. Penelitian ini hanya meneliti aspek pengalaman pengguna (user experience)
aplikasi Maxim yang berkaitan dengan daya tarik, kejelasan, efisiensi,
keandalan, stimulasi, dan kebaruan aplikasi. Aspek lain seperti faktor

keamanan atau kebijakan perusahaan tidak termasuk dalam penelitian ini.
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