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ANALISIS KUALITAS LAYANAN APLIKASI MAXIM MOBILE DI 

KOTA PALEMBANG DENGAN MENGGUNAKAN METODE 

SERVQUAL 

 

Oleh 

Putri Nur Aisyah  

09031381924140 

 

ABSTRAK 

Maxim adalah aplikasi jasa transportasi online, dengan teknologi yang inovatif 

dalam hal order kendaraan untuk perjalanan, pengiriman barang dengan 

kendaraan besar, pembelian dan pengantaran, bantuan saat perjalanan, yang 

membuat layanan tersebut menjadi modern, mudah dan aman. Tujuan yang ingin 

dicapai dari penelitian ini yaitu, Untuk mengukur kualitas layanan pada Aplikasi 

Maxim Mobile menggunakan metode Service Quality (Servqual) dengan variabel 

Tangibles (Bukti langsung), Reability (Keandalan), Responsiveness (daya 

tanggap), Assurance (jaminan), dan Empathaty (empati). Data didapatkan dari 

jumlah sampel sebesar 100 responden sebagai sampel penelitian yang diperoleh 

berdasarkan perhitungan rumus Lemeshow. Selanjutnya data diolah menggunakan 

SPSS Versi 25. Hasilnya menunjukkan kualitas pelayanan yang diberikan oleh 

Aplikasi Maxim kepada pelanggan masih belum bisa memenuhi harapan atau 

keinginan pelanggan. Tidak terpenuhinya harapan pelanggan ditunjukkan dengan 

nilai kepuasan pelanggan pada lima dimensi servqual (bukti fisik (tangible), 

kehandalan (reliability), ketanggapan (responsiveness), jaminan (assurance), dan 

perhatian (empathy)). Dari penelitian yang dilakukan menunjukkan nilai servqual 

bernilai negatif yang dikategorikan pelanggan tidak puas terhadap pelayanan yang 

diberikan, sehingga atribut-atribut pada kelima dimensi tersebut perlu 

ditingkatkan lagi kualitas pelayanannya agar bisa meningkatkan kepuasan 

pelanggan. 

Kata Kunci : Kualitas layanan, Kepuasan pelanggan, Aplikasi Maxim Mobile . 
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ANALYSIS OF SERVICE QUALITY OF MAXIM MOBILE APPLICATION 

IN PALEMBANG CITY USING SERVQUAL METHOD 

 

By 

Putri Nur Aisyah  

09031381924140 

 

ABSTRACT 

Maxim is an online transportation service application with innovative technology 

for ordering vehicles for travel, delivering goods with large vehicles, purchasing 

and delivering, and providing travel assistance, making the service modern, easy, 

and safe. The aim of this study is to measure the service quality of the Maxim 

Mobile Application using the Service Quality (Servqual) method with variables of 

Tangibles (Direct Evidence), Reliability, Responsiveness, Assurance, and 

Empathy. Data was obtained from a sample size of 100 respondents as research 

samples obtained based on the Lemeshow formula. Furthermore, the data were 

processed using SPSS Version 25. The results showed that the service quality 

provided by the Maxim Application to customers still cannot meet customer 

expectations or desires. The failure to meet customer expectations is indicated by 

the customer satisfaction score on the five dimensions of Servqual (tangibles, 

reliability, responsiveness, assurance, and empathy). The research showed that 

the Servqual value is negative, categorized as customers being dissatisfied with 

the service provided, so the attributes in these five dimensions need to be further 

improved in order to increase customer satisfaction.  

 

Keywords: Service Quality, Customer satisfaction, Maxim Mobile Application. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1       Latar Belakang 

 Teknologi  merupakan  hal  yang  sangat  penting  dalam  menjalankan  

kegiatan  di  berbagai  aspek kehidupan saat ini. Perkembangan teknologi 

komputer merupakan salah satu teknologi yang berkembang  sangat  pesat  yang  

dapat  memberikan  banyak  manfaat  bagi  para  penggunanya  seperti kemudahan  

dalam  mengolah  dan  menyimpan  data,  ketepatan  dan  kecepatan  dalam  

mencari  data  yang dibutuhkan, memudahkan dalam berinteraksi, kemudahan 

dalam mencari dan menyebarkan informasi dan masih banyak manfaat lain yang 

dapat diperoleh (Amelia & Pradesan, 2019). 

Perkembangan teknologi dan sistem informasi yang semakin pesat harus 

memiliki pelayanan berkualitas yang dapat mendorong pelanggan untuk tetap 

percaya dan menjalin hubungan yang baik dengan perusahaan, dengan demikian 

hubungan ini akan memungkinkan perusahaan untuk mengetahui dengan jelas 

keinginan dan kebutuhkan pelanggan sehingga para pelaku bisnis atau perusahaan 

mampu memberikan pengalaman yang lebih menyenangkan kepada pelanggan 

serta dapat meningkatkan kepuasan pelanggan terhadap produk atau jasa yang 

diberikan, dengan demikian kualitas pelayanan haruslah menjadi prioritas 

perusahaan atau pelaku bisnis untuk dijadikan suatu keunggulan (Liem et al., 

2020). 

Bisnis jasa saat ini semakin beragam dalam rangka memenuhi kebutuhan 

masyarakat. Pentingnya bisnis yang bergerak dalam bidang jasa, disikapi dengan 
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pertumbuhan perusahaan jasa yang semakin banyak. Bisnis jasa yang saat ini 

sedang meningkat adalah bisnis jasa dibidang transportasi (Murdianto et al., 

2019). Pada era teknologi saat ini, solusi untuk mengatasi mode transportasi 

konvensional adalah menyediakan aplikasi yang dapat menampung penyedia jasa 

transportasi konvensional (Murdianto et al., 2019). Di Indonesia sudah banyak 

jasa transportasi ojek online, salah satunya yaitu Maxim.  

Maxim masuk ke Indonesia pada tahun 2018 dengan membuka kantor di 

Jakarta di bawah PT. Teknologi Perdana Indonesia. Seiring berjalannya waktu 

layanan transportasi Maxim merambah ke seluruh kota-kota di Indonesia (Tsalisa 

et al., 2022). Maxim bergerak di bidang jasa layanan transportasi sebagai 

perantara yang menghubungkan antara para pengendara ojek dengan pelanggan. 

Berdasarkan Survei Institute for Development of Economics and Finance (INDEF) 

dengan total responden berjumlah 2.310 terkait jasa tranportasi online 

menunjukkan bahwa 82,6% responden menggunakan layanan Gojek, 57,3% 

responden menggunakan Grab, 19,6 responden menggunakan Maxim, dan 4,9% 

responden menggunakan InDrive, yang dimana dapat diketahui bahwa pengguna 

layanan Maxim kurang unggul dibanding Gojek dan Grab. Pelanggan akan 

memilih salah satu diantara pilihan alternatif yang menurutnya sesuai dengan 

yang diinginkan (Azzahrah & Amelia, 2021). Karena persaingan jasa transportasi 

online saat ini sangat ketat diperlukan analisis yang mendalam mengenai kualitas 

layanan agar keberlangsungan perusahaan Maxim terus berlanjut dan berkembang 

kearah yang lebih baik (Murdianto et al., 2019). 

Dari pernyataan di atas, perlu adanya analisis yang mendalam guna 

meningkatkan kualitas pelayanan yang akan berdampak terhadap kepuasan 
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pelanggan yang dalam tahap selanjutnya dapat menjadikan loyalitas pelanggan 

(Murdianto et al., 2019). Salah satu metode yang digunakan untuk menganalisis 

kualitas layanan adalah metode Service Quality (Servqual). Metode Servqual 

merupakan  metode yang bertujuan mengetahui nilai kesenjangan (Gap) antara 

ekspektasi/harapan pengguna dan fakta yang terjadi mengenai pelayanan yang 

diberikan melalui 5 dimensi (Putri, 2020). Indikator kualitas layanan dalam 

metode Servqual terdiri atas, Tangibles (Bukti langsung), Reability (Keandalan), 

Responsiveness (daya tanggap), Assurance (jaminan), dan Empathaty (empati) 

(Yuliana & Khusnialli, 2020). 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka penulis bermaksud untuk 

mengambil judul Tugas Akhir “Analisis Kualitas Layanan Aplikasi Maxim 

Mobile Di Kota Palembang Dengan Menggunakan Metode Servqual” 

1.2       Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang ada, maka rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah, Bagaimana tingkat kualitas layanan pada aplikasi Maxim 

Mobile menggunakan metode Servqual? 

1.3       Tujuan Penelitian 

Tujuan yang ingin dicapai dari penelitian ini yaitu, Untuk mengukur 

kualitas layanan pada Aplikasi Maxim Mobile menggunakan metode Servqual. 

1.4       Manfaat Penelitian 

Dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat yaitu: 

1. Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai pertimbangan 

untuk melakukan peningkatan maupun perbaikan di masa yang akan datang  
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2. Memberikan pengetahuan mengenai model kualitas layanan aplikasi serta 

sebagai dasar bagi penelitian selanjutnya.  

1.5       Batasan Masalah 

Agar permasalahan tidak meluas, terarah dan sesuai dengan yang 

diharapkan, maka penulis membatasi masalah dalam penelitian ini. Penelitian 

yang dilakukan berfokus  pada user atau pengguna Aplikasi Maxim Mobile di 

wilayah kota Palembang. 

1.6       Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan yang dilakukan dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut :  

1. BAB I PENDAHULUAN  

Pada bab ini menjelaskan tentang latar belakang, perumusan masalah, tujuan 

dan manfaat penelitian, batasan masalah, serta metode dan sistematika 

penulisan penellitian.  

2. BAB II TINJAUAN PUSTAKA  

Pada bab ini berisikan teori masalah yang relevan dan literatur dasar yang 

didapatkan dari berbagai sumber untuk mendukung penelitian ini.  

3. BAB III METODE PENELITIAN  

Pada bab ini berisikan metode-metode yang digunakan dalam penelitian ini, 

baik dalam hal analisis, pengolahan data, serta pendukung sistem. 

4. BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN  

Pada bab ini dijabarkan profil dari Maxim secara singkat, juga membahas hasil 

analisis meliputi hasil analisis validitas, reliabilitas, dan Servqual. 
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5. BAB V KESIMPULAN DAN SARAN  

Pada bab ini menjabarkan kesimpulan serta saran untuk penelitian selanjutnya 

berdasarkan hasil evaluasi untuk pihak Maxim.  

6. DAFTAR PUSTAKA  

7. LAMPIRAN 
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