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ABSTRAK 

 

Pertumbuhan penggunaan internet yang sangat pesat mempengaruhi berbagai 

aspek dan gaya hidup di masyarakat, salah satunya dengan hadirnya layanan 

transportasi online. Di Indonesia sendiri terdapat beberapa perusahan penyedia 

layanan transportasi online yang cukup terkenal dan banyak digunakan 

layanannya, salah satunya adalah aplikasi Maxim. Jika dilihat dari rating pada 

Google Playstore, aplikasi Maxim telah memiliki rating 4,8 dengan review 

kebanyakan bernilai 4-5 yang artinya sudah cukup bagus, tetapi terdapat beberapa 

review dengan rating 1 dan 2 yang mengeluhkan tentang pengalaman pengguna 

saat menggunakan aplikasi Maxim. Aplikasi Maxim dipilih sebagai objek 

penelitian karena walaupun aplikasi Maxim telah memiliki rating 4.8, masih 

terdapat review negatif dari pengguna terkait pengalaman pengguna ataupun 

usability-nya, serta ter dapat peluang untuk meningkatkan rating aplikasi Maxim 

menjadi 5, sehingga diperlukan evaluasi user experience dan usability dari 

aplikasi Maxim. Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi pengalaman 

pengguna dari aplikasi maxim menggunakan User Experience Questionnaire 

(UEQ) dan System Usability Scale (SUS). Hasil benchmark dari aspek UEQ 

menunjukkan bahwa aspek attractiveness, efficiency, dependability, stimulation, 

dan novelty mendapatkan nilai Baik (Good), sedangkan aspek perspicuity 

mendapatkan nilai diatas rata-rata (Above Average). Pengukuran usability dari 

aplikasi Maxim dengan metode SUS menghasilkan nilai 76,87 sehingga aplikasi 

Maxim ber-grade C dengan kategori good dengan tingkat penerimaan aplikasi 

yang baik (acceptable) di masyarakat. 

Kata Kunci: Maxim, User Experience, Usability, User Experience 

Questionnaire, System Usability Scale 
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ABSTRACT 

 

The very rapid growth of internet use affects various aspects and lifestyles in 

society, one of which is the presence of online transportation services. In 

Indonesia itself, there are several companies that provide online transportation 

services that are quite well-known and widely used for their services, one of which 

is the Maxim application. When viewed from the rating on the Google Playstore, 

the Maxim application has a rating of 4.8 with most reviews having a value of 4-5 

which means it is quite good, but there are several reviews with ratings 1 and 2 

which complain about the user experience when using the Maxim application. The 

Maxim application was chosen as the object of research because even though the 

Maxim application has a rating of 4.8, there are still negative reviews from users 

regarding user experience or usability, and there are opportunities to increase the 

Maxim application rating to 5, so an evaluation of the user experience and 

usability of the application is needed. Maxim. This study aims to evaluate the user 

experience of the maxim application using the User Experience Questionnaire 

(UEQ) and the System Usability Scale (SUS). Benchmark results from the UEQ 

aspect show that the aspects of attractiveness, efficiency, dependability, 

stimulation, and novelty score Good, while the perspicuity aspect scores above the 

average (Above Average). The usability measurement of the Maxim application 

using the SUS method yields a value of 76.87 so that the Maxim application is 

grade C in the good category with a good level of application acceptance 

(acceptable) in the community. 

Key Words: Maxim, User Experience, Usability, User Experience Questionnaire, System 

Usability Scale   
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Pertumbuhan penggunaan internet yang sangat pesat mempengaruhi 

berbagai aspek dan gaya hidup di Masyarakat (Yumiarti & Komalasari, 2020). 

Berdasarkan laporan yang didapat dari we are social per Januari 2023, pengguna 

internet di Indonesia tercatat mencapai 212,9 juta dengan jumlah mobile 

technology yang terhubung sebesar 370,1 juta (lebih besar dari total populasi 

indonesia yang berjumlah 277.7 juta. Sebagian besar dari penduduk Indonesia 

memang telah menggunakan smartphone dalam kehidupan sehari-harinya (Kemp, 

2023). Penggunaan internet yang berkembang pesat mendorong berbagai 

perusahaan digital di segala bidang mulai berkembang, salah satunya perusahaan 

jasa transportasi (Diantari et al., 2021) 

Transportasi online mulai hadir di Indonesia sejak tahun 2010 (Anggraeni, 

2019). Transportasi sendiri adalah sebuah layanan jasa untuk mengantarkan orang 

maupun barang dari satu tempat ke tempat lainnya  (Dwi Rita Nova & Widiastuti, 

2019).Layanan transportasi online yang berbasis aplikasi memudahkan 

masyarakat dalam melakukan rutinitasnya secara cepat dan efisien. Hanya dengan 

menggunakan smartphone, pengguna dapat memesan berbagai macam layanan 

yang dihadirkan oleh perusahaan transportasi online (Guci et al., 2021). Layanan 

transportasi online banyak digemari oleh masyarakat Indonesia karena memiliki 

berbagai kelebihan dibandingkan layanan transportasi konvensional, yaitu tarif 

yang jauh lebih murah (Nur L & Dewanti, 2021),adanya database application 
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yang memungkinkan pengguna melihat identitas pengemudi ojek yang akan 

mengantar, serta keamanan yang terjaga dengan cara pemesanan layanan hanya 

dapat dilakukan melalui aplikasi (Kurnianti, 2017).  

Pengguna transportasi online di Indonesia terus meningkat hingga saat ini. 

Hal tersebut didukung dengan jurnal bertajuk “Mengukur Kualitas Pelayanan 

pada Ojek Online di Masa Pandemi” oleh (Yanti, 2021) Yanti yang menyatakan 

bahwa pengguna transportasi online di Indonesia terdapat 21,7 juta dan diprediksi 

akan meningkat 75% di tahun 2023 menjadi 40 juta Pengguna. Sejalan dengan 

pengguna jasa transportasi online yang meningkat, perusahaan transportasi online 

yang hadir di Indonesia semakin beragam. Terdapat beberapa perusahan penyedia 

layanan transportasi online yang cukup terkenal dan banyak digunakan 

layanannya oleh masyarakat Indonesia, diantaranya ada Gojek, Grab, dan Maxim.  

Maxim merupakan sebuah perusahaan berskala internasional yang 

bergerak pada bidang teknologi dan jasa layanan tranportasi online (Dwi Yuli 

Astuti et al., 2019). Maxim menjadi perantara antara pelanggan dengan 

pengemudi ojek online melalui sebuah aplikasi. Jika dilihat dari rating pada 

Google Playstore, aplikasi Maxim telah memiliki rating 4,8 dengan review 

kebanyakan bernilai 4-5, tetapi terdapat beberapa penilaian dengan rating 1 dan 2 

yang mengeluhkan tentang pengalaman pengguna saat menggunakan Aplikasi 

Maxim. 

User Experience (Pengalaman Pengguna) merupakan sebuah pengalaman 

yang dirasakan oleh pengguna saat menggunakan suatu teknologi tertentu 

(Nurhayati et al. 2019). Gambaran pengalaman pengguna dalam menggunakan 

suatu aplikasi dapat kita peroleh salah satunya melalui review pada App Store 
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(Santoso et al., 2022). Sedangkan Usability sering digambarkan sebagai sejauh 

mana sebuah aplikasi dapat digunakan oleh pengguna untuk mencapai suatu 

tujuan tertentu dengan efektivitas, efisiensi, dan kepuasan pengguna dalam 

konteks penggunaannya (Hajesmaeel-Gohari et al., 2022). Jika diobservasi 

berdasarkan permasalahan, data, serta bukti dukung yang telah dipaparkan, 

terdapat peluang untuk meningkatkan aplikasi Maxim menjadi aplikasi yang 

memiliki rating 5 yaitu kepuasan maksimal pada Google Playstore. 

Maraknya perusahaan penyedia layanan jasa transportasi online serupa 

membuat situasi menjadi semakin kompetitif dan perusahaan dituntut untuk 

memberikan layanan terbaik dan terus meningkatkan kualitasnya agar dapat 

bersaing di pasaran (Ambarwati, 2022). Suatu aplikasi/produk bisa untuk 

dikatakan berhasil apabila dapat menimbulkan kepuasan bagi pengguna saat 

menggunakan produk tersebut (Prasetyaningsih & Ramadhani, 2021) Dalam 

menganalisa kualitas user experience serta usability dalam aplikasi Maxim, 

metode yang dipakai dalam penelitian ini adalah metode user experience 

questionnaire (UEQ) dan system usability scale (SUS). Metode SUS dipilih 

karena dapat mengetahui tingkat kegunaan suatu aplikasi berdasarkan perspektif 

pengguna, selain itu metode SUS menggunakan pendekatan pertanyaan yang lebih 

kasual sehingga tidak akan membingungkan pengguna (Huda et al. 2022). Agar 

dapat memberikan rekomendasi aspek yang perlu ditingkatkan dari aplikasi 

Maxim, perlu mengkombinasikannya dengan metode UEQ (Azi et al., 2022). 

Metode UEQ dipilih karena terdapat 6 aspek yang dapat mengukur pengalaman 

pengguna, diantaranya aspek Attractiveness, Perspicuity, Efficiency, 

Dependability, Stimulating, Novelty (Huda et al. 2022). Aplikasi Maxim dipilih 



4 
 

 

sebagai objek penelitian karena walaupun aplikasi Maxim telah memiliki rating 

4.8, masih terdapat review negatif dari pengguna terkait pengalaman pengguna 

ataupun usability-nya, serta terdapat peluang untuk meningkatkan rating aplikasi 

Maxim menjadi 5. 

Berdasarkan hal tersebut, peneliti termotivasi untuk membuat penelitian 

yang berjudul “EVALUASI USER EXPERIENCE DAN USABILITY PADA 

APLIKASI MAXIM MENGGUNAKAN METODE USER EXPERIENCE 

QUESTIONNAIRE (UEQ) DAN SYSTEM USABILITY SCALE (SUS)” untuk 

mengevaluasi pengalaman pengguna dan tingkat usability dari aplikasi Maxim 

serta rekomendasi perbaikan aspeknya agar aplikasi Maxim dapat menghadirkan 

pengalaman pengguna yang terbaik untuk penggunanya serta dapat dijadikan 

referensi untuk penelitian selanjutnya dimasa depan. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

 Berdasarkan masalah yang telah dipaparkan penulis didapatkan rumusan 

masalah “Bagaimana hasil evaluasi user experience dan usability pada aplikasi 

Maxim dengan menggunakan User Experience Questionnaire (UEQ) dan System 

Usability Scale (SUS)?” 

 

1.3 Tujuan Penelitian  

Tujuan yang ingin dicapai oleh penulis dari penelitian ini adalah: 

1. Mengetahui hasil evaluasi user experience (UX) di setiap skala User 

Experience Questionnaire (UEQ) 
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2. Mengetahui tingkat usability melalui metode System Usability Scale 

(SUS) pada aplikasi Maxim. 

3. Memberikan rekomendasi aspek user experience yang perlu 

ditingkatkan pada aplikasi maxim serta saran perbaikannya. 

 

1.4 Manfaat Penelitian  

 Manfaat penelitian yang dilakukan oleh penulis adalah: 

1. Secara akademis, melalui penelitian ini diharapkan penulis dapat 

menambah wawasan terkait evaluasi pengalaman pengguna menggunakan 

User Experience Questionnaire (UEQ) dan tingkat usability melalui 

metode System Usability Scale (SUS) terhadap suatu aplikasi serta 

mengaplikasikan ilmu yang telah didapatkan selama masa perkuliahan, 

dan juga diharapkan nantinya dapat menambah pengetahuan pembaca 

serta dapat menjadi referensi bagi peneliti selanjutnya. 

2. Secara praktis, melalui penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

rekomendasi serta saran perbaikan pada PT Teknologi Perdana Indonesia 

sebagai PT yang menaungi Maxim guna meningkatkan kualitas layanan 

serta pengalaman pengguna dalam menggunakan aplikasi tersebut 

berdasarkan hasil yang diperoleh. 

 

1.5 Batasan Masalah 

 Batasan masalah yang terdapat pada penelitian ini adalah: 

1. Penelitian hanya berfokus pada pengalaman pengguna dalam 

menggunakan aplikasi Maxim. 
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2. Evaluasi pengalaman pengguna dan usability menggunakan User 

Experience Questionnaire (UEQ) dengan mencakup aspek Attractiveness, 

Perspicuity, Efficiency, Dependability, Stimulating, Novelty dan System 

Usability Scale (SUS). 

3. Evaluasi tingkat usability menggunakan System Usability Scale (SUS). 

4. Responden penelitian merupakan pengguna dari aplikasi maxim berjumlah 

minimal 100 responden. 

5. Tools yang digunakan untuk mengolah data kuesioner UEQ adalah UEQ 

data analytics tools dan untuk System Usability Scale (SUS) menggunakan 

sistem perhitungan dan skala usability yang telah diatur. 
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