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ABSTRACT

This study aims to de e level of satisfaction of Maxim

application users at Bina Insa y. The case in this study is the use
of Maxim application services that still have problems. For example, the
Maxim feature does not support video calls with drivers, and the Maxim
Food service does not provide information on restaurant opening and
closing hours. This problem will be studied using the Importance
Performance Analysis (IPA) method with Service Quality variables
(Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, Product
Quality, Price) to see whether this contributes to customer dissatisfaction
with the Maxim application. Primary and secondary data are used in this
study, and the analysis approach used is qualitative descriptive analysis.
Primary data collection methods include questionnaires, interviews,
documentation, and direct contact observations. Books and periodicals are
examples of secondary data. Two items were assessed as good based on the
results of the analysis, while five items were assessed as less good and
needed improvement in the future. The Maxim application service at Bina

Insan University has a customer satisfaction rating of 97%, which is

considered satisfactory.

Keywords-Analysis, Satisfaction Level, Maxim, IPA.
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan etahui tingkat kepuasan pengguna
aplikasi Maxim di Universitas Bina Insan. Kasus dalam penelitian ini yakni
pemanfaatan layanan aplikasi Maxim yang masih memiliki permasalahan.
Misalnya, fitur Maxim tidak menunjang panggilan video dengan
pengemudi, serta layanan Maxim Food tidak menyediakan informasi jam
buka serta tutup restoran. Permasalahan ini hendak diteliti menggunakan
metode Importance Performance Analysis (IPA) dengan variabel Service
Quality (Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy,
Product Quality, Price) guna melihat apakah perihal tersebut berkontribusi
terhadap ketidakpuasan pelanggan terhadap aplikasi Maxim. Data primer
serta sekunder digunakan dalam penelitian ini, serta pendekatan analisis
yang digunakan merupakan analisis deskriptif kualitatif. Metode
pengumpulan data primer meliputi kuesioner, wawancara, dokumentasi, dan
observasi kontak langsung. Buku dan terbitan berkala merupakan contoh
data sekunder. Dua item dinilai baik berdasarkan hasil analisis, sedangkan
lima item dinilai kurang baik dan memerlukan perbaikan ke depannya.

Layanan aplikasi Maxim Universitas Bina Insan memiliki peringkat

kepuasan pelanggan sebesar 97%, yang dinilai memuaskan.

Kata kunci-Analisis, Tingkat Kepuasan, Maxim, IPA.
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BAB 1

PE LUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan teknologi informasi serta internet yang cukup
pesat memberikan akibat yang besar terhadap kehidupan sosial
bermasyarakat. Banyak jenis usaha baru bermunculan dengan
menggunakan teknologi informasi dan internet. Salah satu dari usaha
tersebut adalah usaha penyedia layanan jasa transportasi online.
Indonesia sendiri telah memiliki beberapa wujud jasa transportasi
online semacam Gojek, Grab, Uber, Bluejek, Transjek, Maxim,
InDrive serta Bang Jek. [1]

Perusahaan teknologi informasi internasional bernama Maxim
menyediakan platform yang memudahkan pengemudi dan pelanggan
untuk berkomunikasi. Di Indonesia, Maxim merupakan perusahaan
penyedia transportasi internet yang terbilang baru. Maxim berdiri pada
tahun 2003. Sebelumnya, layanan aplikasi taksi ini hanya terbatas di
Chardinsk, yang terletak di Pegunungan Ural, Rusia. Pada tahun 2018,
Maxim mulai beroperasi di Indonesia. [2]

Meskipun banyak orang di Lubuklinggau memiliki mobil
sendiri, Anda mungkin terkejut mengetahui bahwa lebih banyak orang
di kota ini yang masih mengandalkan layanan transportasi daring

karena lebih praktis. Mereka tidak mau kepanasan, sehingga mereka
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ragu untuk langsung mencari layanan ojek umum di pinggir

jalan. Sudah barang t arakat saat ini lebih menyukai

kesederhanaan daripada 1. Belum ada penelitian tentang
kepuasan pengguna aplikasi Maxim dengan menggunakan teknik IPA
yang dilakukan di Universitas Bina Insan sendiri.

Memanfaatkan layanan aplikasi Maxim itu sendiri tentunya
ada keterbatasan yang dirasakan, diantaranya Fitur maxim tidak
memberikan akses untuk panggilan vidio atau video call dengan
driver, sehingga saat menerima orderan disuatu kondisi rute jalan yang
sedikit sulit untuk dijangkau driver sering tersesat jika hanya
mengandalkan fitur panggilan suara dan maps diaplikasi maxim,
sehingga fitur yang kurang lengkap dan layanan Food pada maxim
tidak memberikan keterangan waktu buka atau tutupnya suatu
restoran, sehingga pada saat memesan makanan atau minuman tidak
akan mengecewakan pelanggan atau customer.

Hal ini menjadi latar belakang penulis untuk melakukan
penelitian yang berjudul “Analisis Tingkat Kepuasan Pengguna
Terhadap Mutu Pelayanan Aplikasi Maxim Di Universitas Bina

Insan Menggunakan Metode Importance Performance Analysis

(IPA)”.
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1.2 Indentifikasi Masalah

Berdasarkan latar belak: 8 dapat diidentifikasi masalah yang
ada sebagai berikut:
a. Fitur maxim tidak memberikan akses untuk panggilan vidio atau
video call dengan driver, sehingga saat menerima orderan disuatu
kondisi rute jalan yang sedikit sulit untuk dijangkau driver sering
tersesat jika hanya mengandalkan fitur panggilan suara dan maps

diaplikasi maxim, sehingga fitur yang kurang lengkap.
b. Layanan Food pada maxim tidak memberikan keterangan waktu
buka atau tutupnya suatu restoran, sehingga pada saat memesan
makanan atau minuman tidak akan mengecewakan pengguna atau
customer.
1.3 Rumusan Masalah

Maxim tentunya dapat memberikan akses fitur yang lengkap untuk
panggilan vidio atau video call di dalam aplikasi, selain dari fitur panggilan
suara dan maps guna kemudahan bagi para pengguna serta driver maxim
pada saat menerima orderan dan maxim harus memberikan keterangan
waktu buka atau tutupnya suatu restoran didalam layanan Food, sehingga

tidak akan mengecewakan pengguna atau customer saat memesan makanan

atau minuman.
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14 Batasan asalah

Agar penelitian ini dap us dan mendalam, maka penulis

melakukan batasan penelitian.
a. Menganalisis tingkat kepuasan pengguna aplikasi Maxim pada
lingkungan Universitas Bina Insan Lubuklinggau.
b. Mengkaji apa yang harus di pertahankan serta ditingkatkan dalam
aplikasi Maxim.
1.5 Tujuan dan Manfaat Penelitian
1.5.1 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut:

1) Mengetahui tingkat kepuasan pengguna aplikasi Maxim di
Universitas Bina Insan Lubuklinggau.

2) Mengajak para mahasiswa untuk terus mengikuti perkembangan
teknologi yang terus berkembang pada saat ini.

3) Melihat peluang perkerjaan dari aplikasi Maxim untuk
mahasiswa dan masyarakat umum yang terus mengikuti
perkembangan teknologi di zaman sekarang.

1.5.2 Manfaat Penelitian
Adapun manfaat dari penelitian sebagai berikut:
1) Bagi masyarakat memberikan informasi tentang tingkat

kepuasan pengguna aplikasi Maxim di kalangan mahasiswa

Universitas Bina Insan.
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2) Bagi lembaga sebagai media pembelajaran dan pedoman

perbaikan apa yan L pertahankan dan di perbaiki dalam
aplikasi Maxim ter
3) Bagi peneliti lain dalam bidang yang sama, dapat digunakan
sebagai referensi untuk penelitihan selanjutnya.
1.6 Sistematika Penulisan
Dalam penulisan Skripsi ini yang merupakan laporan dari hasil
penelitian yang telah penulis lakukan, terdiri dari lima bab, masing-masing
bab berisi tentang :
BAB I : PENDAHULUAN
Dalam bab ini berisi latar belakang masalah
perumusan masalah, tujuan dan manfaat penelitian,
metode penelitian dan sistematika penulisan.
BAB II : KAJIAN PUSTAKA
Dalam bab ini berisi teori-teori yang mendasari
masalah masalah yang diteliti.
BAB III : METODOLOGI PENELITIAN
Dalam bab ini berisikan tentang analisis sistem
yang berjalan, Alternatif pemecahan masalah,
metode analisa, teknik pemilihan informasi
(Populasi, sampel, dan sampling), perancangan

instrument questioner.
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BAB : HASIL DAN PEMBAHASAN

Dalam berisikan tentang gambaran umum

PDF
d dan pembahasan dari penelitian.

perusah
BAB V : SIMPULAN DAN SARAN

Bab ini berisi simpulan dari seluruh penelitian dan

saran-saran/masukan-masukan yang berguna untuk

penelitian dimasa yang akan datang.

DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN
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BAB II

K USTAKA

2.1 Literatur

2.1.1 Analisis

Pengertian analisis menurut Harahap adalah memecahkan atau
memisahkan sesuatu unit menjadi unit terkecil. Dari pendapat diatas maka
dapat kita tarik kesimpulan bahwa analisis adalah suatu kegiatan berfikir
untuk memisahkan atau memecahkan suatu permasalahan dari suatu unit
menjadi unit terkecil.

Teknik analisis data merupakan suatu proses mengolah data
menjadi informasi baru. Proses ini dilakukan bertujuan agar karakteristik
data menjadi lebih mudah dimengerti dan berguna sebagai solusi bagi suatu
permasalahan, khususnya yang berkaitan dengan penelitian. Ada beberapa
metode dan teknik untuk melakukan analisis tergantung pada industri dan
tujuan analisis. Semua metode analisis data ini sebagian besar didasarkan
pada dua jenis teknik analisis data yaitu, teknik analisis data kuantitatif dan
kualitatif dalam penelitian. [3]

Teknik analisis data kuantitatif, merupakan teknik pengolahan data
dimana datanya merupakan data numerik. Teknik ini akan berfokus pada
kuantitasnya dan tidak membutuhkan penjelasan dari setiap jawaban pendek
yang diberikan oleh responden. Teknik analisis data kualitatif, merupakan

teknik pengolahan data dimana datanya berbentuk non numerik serta
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terfokus pada kualitas nya. Semakin lengkap penjelasan yang ada di data

tersebut, maka akan semakin b a. [3]

Melakukan analisis th usaha dan kreativitas untuk
menemukan sebuah jalan keluar dalam penyelesaian masalah penelitian.
Setiap penelitian memiliki karakteristik dan pandangan yang berbedabeda.
Tidak bisa disamaratakan antara penelitian satu dengan peneliti yang
lainnya. Sehingga teknik yang digunakan pasti akan berbeda pula. Analisis
Data dilakukan setelah melakukan penggalian data. [3]

2.1.1 Tingkat Kepuasan Pelanggan/Pengguna

Memuaskan kebutuhan konsumen adalah keinginan setiap
perusahaan. Selain faktor penting bagi kelangsungan hidup perusahaan,
memuaskan kebutuhan konsumen dapat meningkatkan keunggulan dalam
persaingan. Konsumen yang puas terhadap produk dan jasa pelayanan
cenderung untuk membeli kembali produk dan menggunakan kembali jasa
pada saat kebutuhan yang sama muncul kembali dikemudian hari. Hal ini
berarti kepuasan merupakan faktor kunci bagi konsumen dalam melakukan
pembelian ulang yang merupakan porsi terbesar dari volume penjualan
perusahaan. [4]

Kepuasan konsumen ini sangat tergantung pada persepsi dan
harapan konsumen itu sendiri. Faktor-faktor yang mempengaruhi persepsi
dan harapan konsumen ketika melakukan pembelian suatu barang atau jasa
adalah kebutuhan dan keinginan yang dirasakan oleh konsumen tersebut

pada saat melakukan pembelian suatu barang atau jasa, pengalaman masa
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lalu ketika mengkonsumsi barang atau jasa tersebut serta pengalaman

teman-teman yang telah me 1 barang atau jasa tersebut dan
periklanan. [4]

Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan konsumen setelah
membandingkan antara apa yang dia terima dan harapannya. Seorang
pelanggan, jika merasa puas dengan nilai yang diberikan oleh produk atau
jasa, sangat besar kemungkinannya menjadi pelanggan dalam waktu yang
lama. [4]

Menurut Philip Kotler dan Kevin Lane Keller yang dikutip dari
buku Manajemen Pemasaran mengatakan bahwa Kepuasan Konsumen
adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah
membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja
yang diharapkan. [4]

2.1.2 Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan merupakan prioritas paling utama dalam
perusahaan, maka perusahaan harus memiliki fokus pada pelanggan.
Tingkat kepuasan pelanggan ditentukan oleh lima faktor utama dan harus
diperhatikan oleh perusahaan, Ada beberapa hal yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan yaitu [5];

(1) Kualitas produk, konsumen akan merasa puas bila

Evaluasi mereka menunjukkan bahwa produk yang  mereka

gunakan memang berkualitas.
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) Kualitas pelanggan, konsumen akan merasa” puas bila

mereka mendap anan yang baik atau yang sesuai
dengan yang dih

(3) Emosional, konsumen akan merasa bangga dan mendapatkan
keyakinan bahwa orang lain akan kagum terhadap dia,
bila menggunakan produk tertentu yang cenderung
mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi.

(4) Harga, produk yang mempunyai kualitas yang sama tapi
menetapkan harga yang relatif murah akan memberikan nilai
yang lebih tinggi kepada  konsumennya.

(5) Biaya, konsumen yang tidak perlu mengeluarkan biaya
tambahan atau yang tidak perlu membuang waktu untuk
mendapatkan suatu produk cenderung puas akan produk
tersebut.

2.1.2.2 Indikator Kepuasan Pelanggan
Indikator kepuasan pelanggan menurut Tjiptono yaitu [6]:

(1) Kesesuaian harapan, yaitu kesesuaian antara kinerja produk
atau jasa yang diharapkan dan dirasakan.

(2) Minat menggunakan kembali, yaitu menggunakan kembali
jasa yang diberikan, karena memuaskan.

(3) Kesediaan merekomendasi, yaitu kesediaan pelanggan dalam
merekomendasikan jasa yang telah digunakannya kepada

kerabat atau orang lain.
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2.1.3 Maxim

Maxim adalah perusa nasional yang bergerak dibidang

teknologi informasi dimana p ini menyediakan platform yang

mempertemukan pengemudi dan pelanggan secara mudah. Maxim adalah

perusahaan transportasi online yang bisa dibilang baru di Indonesia. [2]

maxim

Gambar 2.1. Logo Aplikasi Maxim

Maxim sendiri sudah ada sejak tahun 2003 lalu. Namun dulunya
hanya sebuah layanan aplikasi taksi di Kota Chardinsk yang terletak di
Pegunungan Ural, Rusia. Di Indonesia Maxim sendiri pertama kali
beroperasi pada tahun 2018, perusahaannya  semakin melebarkan sayap
dengan tidak hanya menjadi perusaan transportasi online yang berfokus ke
taksi saja, melainkan juga jenis layanan angkutan lain seperti ojek atau
mobil pada umumnya. [2]

Dalam sistem transportasi modern pelayanan terhadap pengguna
transportasi umum tidak hanya dilakukan secara tatap muka tetapi juga
melalui jaringan internet. Layanan transportasi melalui platform digital ini
disebut pula sebagai layanan jasa transportasi online. Apa yang disebut
transportasi online ini lebih kepada bentuk pelayanannya bukan kepada

modal transportasi saja. [7]
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2.1.4 Universitas Bina Insan

Universitas Bina Ins an Perguruan Tinggi Swasta di

Provinsi Sumatera Selatan rtempat di Kota Lubuklinggau
berdasarkan Keputusan Menteri Riset, Teknologi dan Pendidikan Tinggi
Republik Indonesia Nomor 223/KPT/1/2019 pada tangggal 20 Maret 2019
tentang izin Penggabungan Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Musi Rawas di
Kota Lubuklinggau dan Sekolah Tinggi Manajemen dan Ilmu Komputer

Musi Rawas di Kota Lubuklinggau Provinsi Sumatra Selatan yang

diselenggarakan oleh Yayasan Pendidikan Dwi Tunggul Palembang. [8]

Selanjutnya, beberapa program studi yang dibentuk berdasarkan
SK Nomor 223/KPT/1/2019 Manajemen Program Magister, Manajemen
Program Sarjana, Akuntansi Program Sarjana, Sistem Informasi Program
Sarjana, Rekayasa Sistem Komputer Program Sarjana, Ilmu Perikanan
Program Sarjana, Agroteknologi Program Sarjana dan Hukum Program
Sarjana. [8]

2.1.5 Metode IPA

Martilla menyatakan metode Importance Performance Analysis
(IPA) adalah model multi-properti yang bisa digunakan untuk menyelidiki
performa dalam suatu badan organisasi. Metode IPA juga digunakan untuk
mengukur kepuasan yang diterima oleh konsumen. Informasi yang didapat
dari pengolahan data digambarkan pada diagram IPA yang menunjukkan

kepuasan dan harapan konsumen. [9]



13

Protected by PDF Anti-Copy Free

(IUé)%rade to Pro Version to Remove the Watermark)
2.1.6 Program R

Software “R” adalah gemrograman dan perangkat lunak

PDF
d a dan grafik. Aplikasi ini sangat

yang digunakan untuk analisi
membantu aktivitas manusia dalam mengolah data, melihat maupun
menghitung.

Software “R” dikembangkan sejak tahun 1995 oleh Robert
Gentleman dan Ross Thaka dari Departemen Statistik Universitas Auckland,
New Zealand. Sekarang, software ini sudah digunakan dan dikembangkan
oleh banyak volunteer diberbagai penjuru dunia. [10]

2.1.7 Indikator Kualitas Pelayanan

Parasuraman berpendapat indikator pelayanan yang sering
digunakan sebagai berikut [11]:

a. Reliability (kehandalan)
Adalah suatu cara pemuasan segera ataupun akuran kepada
para konsumen yang dinyatakan dalam kemampuan. Kinerja
yang diharapkan konsumen berarti pelayanan yang tanpa
adanya kesalahan, akurasi yang tinggi ataupun sikap simpatik
terhadap semua konsumen.

b. Responsiveness (daya tanggap)
Merupakan sebuah pelayanan yang diberikan oleh suatu
perusahaan yang mempunyai rasa yang responsif terhadap para

konsumen dengan menyampaikan informasi yang baik dan

jelas. Sehingga para konsumen tidak dibiarkan mengunggu
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anpa ada suatu alasan yang jelas dan konsumen tidak menilai

negative terhadap aclayanan.

PDF

o

Merupakan rasa kesopan santunan dan pengetahuan untuk

c. Assurance (jamina

mengutamakan suatu kepastian para pekerja untuk
menumbuhkan rasa percaya pada konsumen terhadap pelayan
perusahaan.

d. Empathy (empati)
Merupakan suatu rasa yang dipakai untuk memahami suatu
keinginan konsumen yang mempunyain sifat tulus dan
perhatian. Dimana diharapkan memiliki suatu pengetahuan dan
pengartian tentang konsumen untuk memenuhi serta memiliki
keadaan yang nyaman bagi konsumen terhadap suatu
perusahaan.

e. Tangibles (bukti fisik)
Yaitu pihak eksternal perusahaan yang ditunjukan kepada
suatu perusahaan yang memiliki kemampuan eksistensinya.
Dilihat dari sebuah bukti nyata dari pelayanan yang diberikan
perusahaan merupakan sarana dan prasana fisik dari sebuah

penampilan dan keadaan lingkungan sekitarnya.
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2.2 Penelitian terdahulu yang Relevan

Ada beberapa hasil terdahulu yang relevan atau

berhubungan dengan penelitia wkukan oleh peneliti, yaitu sebagai
berikut:

Penelitian oleh Mela Nurlatifah, yang berjudul “Analisis Kualitas
Pelayanan, Harga, dan Promosi Taman Wisata Alam (TWA) Gunung

Tangkuban Perahu dengan Metode Importance Performance Analysis

(IPA)”.

Dari hasil analisa yang telah dijabarkan, dapat ditarik kesimpulan
bahwa: Pada variabel kualitas pelayanan di Taman Wisata Alam (TWA)
Gunung Tangkuban Perahu memiliki kinerja yang termasuk kategori puas
dengan skor 69,5% dan memiliki harapan yang dianggap penting dengan
skor 80,4%. Artinya kualitas pelayanan yang ada memuaskan namun belum
memenuhi harapan dari pengunjung. Pada variabel harga di Taman Wisata
Alam (TWA) Gunung Tangkuban Perahu memiliki kinerja yang termasuk
kategori cukup puas dengan skor 61% dan memiliki harapan yang dianggap
penting dengan skor 77,6%. Artinya dengan harga yang ditawarkan, belum
memberikan kinerja yang sepenuhnya memuaskan. Pada variabel promosi
di Taman Wisata Alam (TWA) Gunung Tangkuban Perahu memiliki kinerja
yang termasuk kategori cukup puas dengan skor 57,9% dan memiliki
harapan yang dianggap penting dengan skor 73,6%. Artinya promosi yang
dilakukan belum memenuhi harapan dari pengunjung. Analisis dengan

metode importance performance analysis (IPA) diperoleh hasil bahwa
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atribut yang perlu diperbaiki dari Taman Wisata Alam (TWA) Gunung

Tangkuban Perahu yaitu ku (prioritas utama), dimana pihak

pengelola harus mempriorita ngkatan kinerja. Indikator yang
termasuk didalamnya yaitu: harga tiket yang dibayarkan sesuai dengan
kualitas jasa yang diterima pengunjung dan biaya tiket masuk sesuai dengan
manfaat yang dirasakan pengunjung. [12]

Penelitian oleh Ervina Ramadhanti, yang berjudul “Analisis
Strategi Kualitas Layanan Menggunakan Metode Importance —Performance
Analysis (Ipa)”.

Berdasarkan hasil penelitian tentang analis kualitas layanan dengan
menggunakan metode Importance Performance Analysis pada Epidemi
Coffee Bar, dapat disimpulkan sebagai berikut: Gap Service memiliki rata-
rata sebesar -0,40 dengan rata-rata nilai kualitas layanan (Q) sebesar 0,911 ,
menunjukkan bahwa kualitas layanan belum memenuhi harapan konsumen
dengan baik; Indeks Kepuasan Pelanggan (IKP) 82,9 menunjukkan bahwa
kualitas layanan yang diterima oleh konsumen Epidemi Coffee Bar Jombang
dinilai ke dalam kategori sangat memuaskan; dan Metode Importance
Performance Analysis (IPA) berdasarkan tingkat kepuasan dan tingkat
harapan terdapat pada kudran B dengan 8 atribut dan kuadran C dengan 9
atribut. [9]

Penelitian oleh Chairul Umam, yang berjudul “Analisis Kepuasan

Pasien Terhadap Mutu Pelayanan Kesehatan Rawat Jalan Dengan
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Metodeipa (Importance Perfomance Analysis) Di Puskesmas Bogor Tengah

kota Bogor Tahun 2018”.

Dimensi Tangibles (Bu ‘ada atribut dimensi tangibles, dari
enam atribut terdapat satu atribut yang sudah memuaskan pasien yaitu
laboratorium memiliki tata ruang nyaman dan bersih dan lima atribut
dianggap belum memuaskan pasien. Secara garis besar, dimensi tangibles
dikatakan belum memuaskan pasien dengan nilai tingkat kesesuaian dimensi
(95.05%) dibawah tingkat keseluruhan (98.58%). Dimensi Reliability
(Kehandalan) Pada atribut dimensi reliability, dari enam atribut terdapat
empat atribut yang dianggap sudah memuaskan pasien dan dua atribut
dianggap belum memuaskan pasien yaitu dokter memberikan informasi
yang jelas dan mudah dimengerti, ketersediaan obat-obatan memadai.
Secara umum, dimensi reliability dikatakan sudah memuaskan pasien
dengan nilai tingkat kesesuaian dimensi (102.66%) diatas tingkat
keseluruhan (98.58%) dibawah tingkat keseluruhan (98.58%). Dimensi
Emphaty (Empati) Pada atribut dimensi emphaty, dari enam atribut terdapat
tiga atribut yang dianggap sudah memuaskan pasien dan tiga atribut
dianggap belum memuaskan pasien yaitu dokter memeriksa dengan ramah
dan sopan, ventilasi udara cukup serta petugas laboratorium bertindak cepat
dalam pelayanan. Secara umum, dimensi emphaty dikatakan sudah
memuaskan pasien dengan tingkat kesesuaian dimensi (101.40%) diatas

tingkat keseluruhan (98.58%). Dimensi Responsiveness (Ketanggapan) Pada

atribut dimensi responsiveness, dari enam atribut dua atribut yang sudah
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memuaskan pasien dan empat atribut yang dianggap belum memuaskan

pasien yaitu petugas pendaft berikan pelayanan dengan sopan,

dokter memberikan tindakan at, petugas apotik memberikan
penjelasan yang mudah tentang penggunaan obat serta kamar mandi/WC
bersih. Secara umum, dimensi responsiveness dikatakan belum memuaskan
pasien dengan nilai tingkat kesesuaian dimensi (97.00%) dibawah tingkat
keseluruhan (98.58%). Dimensi Assurance (Jaminan) Pada atribut dimensi
assurance, dari enam atribut tiga atribut yang sudah memuaskan pasien dan
tiga atribut dianggap belum memuaskan pasien yaitu waktu tunggu untuk
melayani tidak terlalu lama, pelayanan petugas apotik ramah serta petugas
laboratorium bersikap ramah terhadap pasien. Secara umum, dimensi
assurance dikatakan belum memuaskan pasien dengan nilai tingkat
kesesuaian dimensi (96.79%) dibawah tingkat keseluruhan (98.58%). [13]

Penelitian oleh Rizky Ade Firmansyah, yang berjudul “Analisis
Tingkat Kepuasan Pengguna Transportasi Umum “Suroboyo Bus” Rute
Halte Rajawali —Terminal Purabaya Dengan Metode Importance
Performance Analysis (Ipa)”.

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan maka dapat ditarik
kesimpulan, Berdasarkan karakteristik pengguna “Suroboyo Bus” banyak
warga yang menggunakan “Suroboyo Bus” untuk wisata keliling kota dan
harga murah menjadi alasan masyarakat memilih transportasi tersebut.
Berdasarkan analisis Importance Performance Analysis (IPA) terdapat 6

komponen yang berada didalam kuadran A yang berarti masyarakat tidak
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puas terhadap 6 komponen tersebut dan perlu adanya perbaikan. Sedangkan

di kuadran B terdapat 4 komp berada didalamnya, di kuadran ini
masyrakat sudah puas ter komponen tersebut dan harus
dipertahankan. Sedangkan kuadran C terdapat 4 komponen, untuk kuadran
C sendiri pengguna tidak terlalu puas, dan dianggap tidak terlalu penting
karena harapan dari pengguna juga rendah. Sedangkan kuadran D
mempunyai 8 komponen, untuk kuadran D sendiri pengguna merasa puas
tetapi dalam pelaksanaan terlalu berlebihan, karena harapan dari pengguna
sendiri tidak terlalu tinggi. [14]

Penelitian oleh Vivi Sahfitri, yang berjudul “Analisis Kepuasan
Pelanggan Terhadap Pemanfaatan Facebook Commerce menggunakan
Metode Importance Performance Analysis (IPA)”.

Berdasarkan hasil pembahasan dan analisis yang telah dilakukan serta
sesuai dengan maksud dan tujuan penelitian, maka diambil kesimpulan
bahwa secara umum pelanggan atau pengguna facebook commerce sudah
sangat puas dengan layanan yang dimiliki oleh fasilitas facebook
commerce. Perbaikan yang perlu dilakukan adalah pada hal-hal berikut.
Tingkat kinerja (Performance) Laman Facebook commerce dalam hal ini
tampilannya, belum memenuhi kebutuhan pelanggan atau pengguna laman
facebook commerce, ditunjukkan pada atribut pernyataan ke-dua yaitu
laman facebook commerce menggunakan desain yang sesuai. Berarti
desain halaman dari laman facebook commerce belum sesuai dengan

keinginan pelanggan atau pengguna. Tingkat kepentingan (Importance) dari
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pelanggan atau pengguna dalam hal ini layanannya, terdapat dalam atribut

pernyataan ke-dua layanan tra baik serta selalu siap menjawab

pertanyaan pengguna. Hal i adikasikan bahwa layanan yang
diberikan oleh pengelola facebook commerce belum memuaskan pelanggan
atau pengguna. [15]

2.3 Kerangka Berpikir

Menggambarkan fase-fase awal penelitian untuk menghasilkan

temuan-temuan yang dapat dipercaya..

Kualitas Pelayanan
—»| Harapan Pengguna }7

1. Reliability (Berwujud)
2. Responsiveness (Daya

Tanggap) GAP
3. Assurance (jaminan)
4. Emphaty (Empati)
5. Tangiable (Bukti Fisik) A

] . ) —D{ Persepsi Pengguna }—

6. Product Quality (Kualitas

Produk
7. Price (Harga)

Kepuasan

Pengguna

Gambar 2.2 Kerangka berpikir penggunaan aplikasi Maxim
Gambar yang disebutkan di atas menggambarkan betapa pentingnya
sejumlah elemen penilaian bagi kepuasan pengguna. GAP dalam
pendekatan IPA kemudian akan menghitung dan mengkategorikan
karakteristik ini untuk memastikan tingkat kepuasan pengguna di seluruh

pengguna aplikasi Maxim.
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BAB III

METOD ENELITIAN

3.1 Analisa Sistem
3.1.1 Analisa Sistem yang Berjalan

Perusahaan Maxim berdiri pada tahun 2003. Namun sebelumnya,
layanan taksi aplikasi hanya ada di Chardinsk, yang berada di Pegunungan
Ural Rusia. Maxim mulai beroperasi di Indonesia pada tahun 2018 dan kini
berkembang dengan menjadi perusahaan transportasi daring yang
mengkhususkan diri pada taksi serta bentuk layanan transportasi lainnya
seperti kendaraan atau ojek. [2]

Meskipun banyak warga Lubuklinggau sudah memiliki kendaraan
pribadi, Anda mungkin terkejut mengetahui bahwa masih banyak yang
mengandalkan layanan transportasi online karena lebih praktis. Kita bisa
mendownload software ini melalui playstore maupun appstore. Maxim
sendiri memiliki website yang tergabung dalam wesite Maximnya dan dapat

dilihat pada alamat berikut https.//id.taximaxim.com pada link tersebut.

Didalam software tersebut menyediakan berupa jasa transportasi yang
memiliki berbagai macam pelayanan seperti Bike, Car, Food, Delivery,
Cargo dan Life.

Penggunaan jasa aplikasi Maxim itu sendiri masih ada kekurangan
yang dirasakan, diantaranya Fitur maxim tidak memberikan akses untuk

panggilan vidio atau video call dengan driver, sehingga saat menerima
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orderan disuatu kondisi rute jalan yang sedikit sulit untuk dijangkau driver

sering tersesat, layanan Food im tidak memberikan keterangan

waktu buka atau tutupnya sua 1. Belum ada penelitian tambahan
yang dilakukan mengenai tingkat kepuasan terhadap aplikasi Maxim dari
sumber lain, termasuk Reliability, Responsiveness, Assurance, Empaty,
Tangible, Product Quality, dan Price.

Penelitian ini dianggap berguna dalam analisis situs web dan
menghasilkan hasil untuk mengembangkan atau meningkatkan situs web
agar memenuhi persyaratan, preferensi, dan kenyamanan pengguna saat
menggunakan perangkat lunak atau aplikasi Maxim di masa mendatang.

3.1.2 Alternatif Pemecahan Masalah

Aplikasi Maxim di lingkungan Universitas Bina Insan belum ada
yang melakukan analisis pada kepuasan pengguna. Karena pengguna
aplikasi maxim lebih terarah pada anak remaja sekarang ini inginnya yang
simple dan tidak repot tentunya maka diambil sampel di kalangan
Universitas Bina Insan.

Untuk memperbaiki software lebih baik lagi maka perlu adanya
analisis ini agar dapat memenuhi kepuasan dari beberapa faktor dan
kenyamanan penguna yang akan menjadikan gagal atau berhasilnya
software Maxim.

Pendekatan studi Importance Performance (IPA) harus digunakan
untuk menganalisis tingkat kepuasan pengguna terhadap program

berdasarkan masalah yang muncul. Temuan studi ini dapat digunakan untuk
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menyarankan cara-cara untuk meningkatkan perangkat lunak di masa

mendatang.
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Tingkat Kepentingan Pengguna
Tingkat Kinerja Aplikasi
Tingkat Kesesuaian
Importance Performance Matrix
(Diagram Kartesius)

v

Simpulan dan Saran

v

Gambar 2.3 Flowchart Penyeselaian Masalah

Pada flowchart diatas menjelaskan bagaimana suatu data dimulai
dari survei yang kemudian data tersebut dicari masalahnya. Ketika
mendapatkan masalah mulai merancang kuisioner untuk mengelola data
tersebut, dan ketika sudah kita buat pertanyaan lalu kita sebarkan dan
hasilnya kita uji validitas apakah data tersebut valid atau tidak. Jika tidak
maka proses akan kembali keawal, namun jika valid maka akan melanjutkan
proses uji reliabilitas dan validitas kemudian kita ambil kesimpulan dari

data tersebut.
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3.1.3 Metode Analisa

Penulis menggunakan analisis Importance Performance

PDF
d una aplikasi Maxim di lingkungan

Analysis (IPA). Tingkat kepua|
Universitas Bina Insan Lubuklinggau diukur dengan teknik IPA.

Tahapan pertama dalam metode Importance Performance Analysis
(IPA) yaitu menentukan tingkat kesesuaian antara tingkat kepentingan dan
tingkat kinerja kualitas atribut-atribut yang diteliti melalui perbandingan

skor kinerja dengan skor kepentingan. Rumus tingkat kesesuaian yang

digunakan adalah [16]:
Ti == x 100%

Tki = tingkat kesesuaian
Xi = skor penilaian kinerja
Yi = skor penilaian kepentingan

Tahap kedua yaitu menghitung rata-rata untuk setiap atribut yang

dipersepsikan oleh konsumen. dengan rumus [161:

x1 =24 Y

f Ll

b
-

Keterangan :

XI = Skor rata-rata tingkat kinerja produk
YI = Skor rata-rata tingkat kepentingan terhadap produk
n = Jumlah responden

Selanjutnya dihitung rata-rata seluruh atribut tingkat kepentingan (Y
) dan kinerja (X) yang menjadi batas dalam diagram kartesius, dengan

rumus [16]:

l.-l"'
P
| |
=
-
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eterangan :
X = rata-ra kat kinerja produk seluruh faktor
atau at
Y = rata-ra epentingan seluruh atribut yang

mempengaruhi kepuasan konsumen
K = banyaknya atribut yang dapat mempengaruhi
kepuasan konsumen

Menurut  Arikunto “populasi merupakan keseluruhan objek
penelitian”. Penelitian hanya bisa di lakukan bagi populasi terhingga dan
subyeknya tidak terlalu banyak. [16]

Populasi dalam penelitian ini adalah para mahasiswa Universitas
Bina Insan Lubuklinggau. Peneliti memilih mahasiswa Universitas Bina
Insan, karena kalangan remaja yang lebih sering menggunakan aplikasi
Maxim. Oleh karena itu, peneliti akan meneliti mahasiswa Universitas Bina
Insan Lubuklinggau.

Dari jumlah populasi yang ada yakni 2975 mahasiswa yang masih
terdaftar sebagai mahasiswa Universitas Bina Insan Lubuklinggau, maka
dihitung jumlah sampel yang nantinya diperlukan dengan menggunakan

rumus Slovin:

N

"TTIN o2

~ 2975
"= 112975 (0,1)2

n = 98 Pelanggan
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Menurut sugiyono angket atau kuesioner merupakan teknik

pengumpulan data yang dila gan cara memberi seperangkat

pertanyaan atau pernyataan pada responden untuk dijawab.

Peneliti membuat dua versi kuesioner diantaranya adalah berupa
penilaian kinerja dan harapan dari pengguna aplikasi Maxim. Pada bagian
ini dibahas mengenai pemetaan dari nilai kinerja (x) dan harapan (y), dari
hasil tersebut maka akan terbentuk matriks yang terdiri dari empat buah
kuadran yang masing-masing kuadran menggambarkan skala prioritas
dalam mengambil kebijakan baik berupa peningkatan kinerja atau
mempertahankan kinerja perusahaan.

Menurut  Tjiptono teknik ini dikemukakan pertama kali oleh
Martilla dalam artikel “Importance-Performance Analysis” yang
dipublikasikan di Journal of Marketing. Pada teknik ini, responden
diminta untuk menilai tingkat kepentingan dan kinerja perusahaan,
kemudian nilai rata-rata tingkat kepentingan dan kinerja tersebut
dianalisis pada Importance-Performance Matrix, yang mana sumbu x

mewakili persepsi sedangkan sumbu y mewakili  harapan. Maka nanti

akan didapat hasil berupa empat kuadran sesuai gambar berikut: [17]
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Gambar 3.2 Diagram Kartesius

Adapun interpretasi dari kuadran tersebuat adalah sebagai berikut:
A. Prioritas Utama (Concentrate Here)

Pada kuadaran ini terdapat faktor-faktor yang dianggap penting dan
atau diharapkan konsumen akan tetapi kinerja perusahaan dinilai belum
memuaskan sehingga pihak perusahaan perlu berkonsentrasi untuk
mengalokasikan sumber dayanya guna meningkatkan performa yang masuk
pada kuadran ini.

B. Pertahankan Prestasi (Keep Up The Good Work)

Pada kuadaran ini terdapat faktor-faktor yang dianggap penting

dan diharapkan sebagai faktor penunjang kepuasan konsumen sehingga

perusahaan wajib untuk mempertahankan prestasi kinerja tersebut.
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C. Prioritas Rendah (Low Priority)

Pada kuadaran ini terd -faktor yang dianggap mempunyai

tingkat persepsi atau kinerja y rendah dan tidak terlalu penting
dan atau tidak terlalu diharapkan oleh konsumen sehingga perusahaan tidak
perlu memprioritaskan atau memberikan perhatian lebih pada faktor-faktor
tersebut.
D. Berlebihan (Possibly Overkill)

Pada kuadaran ini terdapat faktor-faktor yang dianggap tidak terlalu
penting dan tidak terlalu diharapkan oleh pelanggan sehingga perusahaan

lebih baik mengalokasikan sumber daya yang terkait pada faktor tersebut

kepada faktor lain yang lebih memiliki tingkat prioritas lebih tinggi. [17]

3.2 Teknik Pemilihan Informan (Populasi, sampel dan sampling)
3.2.1 Teknik Pengumpulan data

3.2.1.1 Data Primer

Penulis mengumpulkan informasi langsung dari subjek penelitian
untuk menyediakan data primer. Teknik-teknik berikut akan digunakan
untuk mengumpulkan data:

3.2.1.1.1 Metode Angket (Kuesioner)

Untuk mengetahui tingkat kepuasan mahasiswa Universitas Bina
Insan Lubuklinggau terhadap aplikasi Maxim, maka penulis menggunakan
metode pengumpulan data melalui wawancara atau angket yang berisi

pertanyaan dan jawaban.
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3.2.1.1.2 Observasi

Dengan menggunakan tan ini, penulis akan berbicara

langsung dengan sejumlah . Universitas Bina Insan untuk
mengetahui apakah mereka pernah memanfaatkan aplikasi Maxim untuk
layanan transportasi dalam perjalanan mereka ke kampus.

3.2.1.1.3 Metode Dekorasi

Dengan menggunakan metode ini, penulis mengumpulkan data yang
diperlukan untuk menyusun proposal penelitian ini dan mencari catatan,
seperti struktur organisasi, yang terkait dengan topik penelitian.

3.2.1.2 Data Sekunder

.Pengetahuan teoritis yang dikumpulkan dan diterapkan dalam
penelitian ini diperoleh penulis dari bahan ajar kuliah, buku referensi
relevan, dan hasil penelusuran jurnal daring.

3.2.2 Perancangan Instrument quisioner

Menurut hasil penelitian, pengguna aplikasi Maxim memiliki 20
kebutuhan yang saling terkait dan 20 harapan. Mereka mengklaim bahwa
sangat setuju, setuju, tidak setuju, dan sangat tidak setuju dengan
pengungkapan peneliti adalah beberapa pilihan yang tersedia dalam aplikasi

Maxim. Penelitian ini menggunakan skala Likert sebagai metode untuk

mengukur kepuasan pengguna terhadap aplikasi Maxim.

No Pernyataan SS S TS STS
4 3 2 1

Gambar 3.1 Skala Likert Penelitian
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Menurut Sugiyono, respons setiap item instrumen berKisar antara

sangat positif hingga sangat an skala Likert digunakan untuk

mengukur sikap atau pandang . atau kelompok terhadap suatu isu
sosial. Variabel yang akan diukur disebut sebagai indikator variabel saat
menggunakan skala Likert. Selanjutnya, indikator tersebut berfungsi sebagai
dasar untuk penyusunan item instrumen, yang dapat berupa pertanyaan atau
pernyataan. Skala yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai
berikut: [17]:
a. Tidak Setuju
b. Kurang Setuju
c. Setuju
d. Sangat Setuju
3.2.3 Teknik analisa data
Dua puluh pertanyaan kinerja dan dua puluh pertanyaan harapan
membentuk tujuh variabel pendekatan analisis data metode IPA untuk
pengalaman pengguna, atau UX. Instrumen untuk mengevaluasi kinerja dan
tingkat signifikansi perusahaan adalah metode IPA. Data responden diproses
menggunakan Program R, dan peserta melengkapi kuesioner dalam studi ini
sesuai dengan prosedur tersebut. Setelah pemrosesan data selesai, data
pengalaman pengguna aplikasi Maxim diperiksa. Gambar 3.2 berikut

mengilustrasikan metode analisis data :
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Untuk menghitung uji validitas dan reliabilitas, data harus dimasukkan

terlebih dahulu ke Microsoft Excel. Dari sana, data akan secara otomatis

dimasukkan ke perangkat lunak R, seperti yang ditunjukkan pada gambar di

atas.

Suatu alat penelitian harus mampu mengukur atau mengungkapkan

informasi dari variabel yang diteliti. Uji validitas dapat digunakan untuk

memastikan validitas suatu

instrumen. Dengan menggunakan rumus

Product moment, harga korelasi terlebih dahulu ditentukan untuk menilai

validitas alat ukur [17]:

nlxpy — Q0 x)Qy)

Ty = JExi - G P)nEy? — ()2

Keterangan:

rxy = Koefisien korelasi

Yy = Jumlah skor total

n = Jumlah responden

> x2 = Jumlah kuadrat skor item

>'y2 = Jumlah kuadrat skor total
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Zp = Jumlah skor item

> xy = Total perkali m Dan total sebuah

instrument takan valid apabila koefisien

korelasinya

Masalah keakuratan alat ukur diatasi dengan keandalan. Analisis
statistik dapat digunakan untuk mengevaluasi keakuratan ini dan
mengidentifikasi kesalahan pengukuran atau kesalahan pengukuran. Jika
suatu instrumen cukup dapat dipercaya sebagai alat untuk mengukur data,
maka instrumen tersebut dianggap andal. Rumus Cronbach's Alpha
digunakan dalam uji keandalan penelitian ini. Berikut ini adalah rumus

Cronbach's Alpha [17]:

Keterangan:

rl11 = Realibilitas instrumen
> ob2 = Jumlah varians butir
K = Banyaknya butir instrumen
Y ot2 = Varians total
Terlepas dari seberapa besar atau kecilnya koefisien korelasi,

Sugiyono menafsirkannya dalam tabel berikut [17]:
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Tabel 3.1 Pedoman Interprestasi Terhadap Koefisien Korelasi

Internal Tingkat
Koefisien Hubungan

0,00 -0,19 Sangat Rendah
0,20 -0,39 Rendah
0,40 0,599 Sedang
0,60 —0,799 Kuat

0,80 —1,000 Sangat Kuat

Oleh karena itu, langkah pertama dalam proses analisis data adalah
pengujian validitas dan reliabilitas. Uji GAP digunakan untuk melanjutkan
penafsiran koefisien korelasi; posisinya dan kuadran mana yang membawa
nilai temuan penelitian akan diungkapkan kemudian.

3.3 Tempat dan waktu Penelitian
a. Tempat penelitian

Tempat penelitian dilakukan di Lingkungan Universitas Bina Insan
Lubuklinggau (UNIVBI) yang beralamat di JI. HM Soeharto No. Kel,
Lubuk Kupang, Lubuk Linggau Sel. I, Kota Lubuklinggau, Sumatra Selatan

31626.

b. Waktu Penelitian
Dalam menyeselaikan proposal skripsi ini, waktu penelitian yang

dibutuhkan oleh penulis dapat dilihat pada tabel berikut:
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BAB IV

HASIL PENEL N PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Umum (Tempat Penelitian)

4.1.1 Gambaran Umum (Tempat Penelitian)

Universitas Bina Insa merupakan Perguruan Tinggi Swasta di
Provinsi Sumatera Selatan yang bertempat di Kota Lubuklinggau
berdasarkan Keputusan Menteri Riset, Teknologi dan Pendidikan Tinggi
Republik Indonesia Nomor 223/KPT/1/2019 pada tangggal 20 Maret 2019
tentang izin Penggabungan Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Musi Rawas di
Kota Lubuklinggau dan Sekolah Tinggi Manajemen dan Ilmu Komputer
Musi Rawas di Kota Lubuklinggau Provinsi Sumatra Selatan yang
diselenggarakan oleh Yayasan Pendidikan Dwi Tunggul Palembang. [8]

Selanjutnya, beberapa program studi yang dibentuk berdasarkan SK
Nomor 223/KPT/1/2019 Manajemen Program Magister, Manajemen
Program Sarjana, Akuntansi Program Sarjana, Sistem Informasi Program
Sarjana, Rekayasa Sistem Komputer Program Sarjana, Ilmu Perikanan
Program Sarjana, Agroteknologi Program Sarjana dan Hukum Program
Sarjana. [8]

4.1.1.1 Visi Universitas Bina Insan Lubuklinggau

“ Menjadi perguruan tinggi sebagai pusat iptek dan bisnis yang

unggul berbudaya, berkarakter, inovatif dan berkelas Global di Tahun

2024”.4.1.1.2 Visi Universitas Bina Insan Lubuklinggau

36
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. Menyelenggarakan Tridarma Pendidikan tinggi dalam rangka ikut serta

mencerdaskan bangsa Ind
IImu Pengetahuan, Teknologi dan
Bisnis pada profesi masing-masing yang sesuai dengan perkembangan

Zzamarn.

. Menghasilkan lulusan yang berakhlak mulia, memiliki keunggulan

ilmu yang berbasis teknologi digital, memiliki keterampilan dalam

bidangnya, professional dan mandiri.

. Menyelenggarakan dan mengembangkan pendidikan yang unggul

bertaraf internasional.

e.Menyelenggarakan unit-unit usaha dan sumber-sumber dana yang

mampu membangun kemandirian finansial.

4.1.1.3 Tujuan Universitas Bina Insan Lubuklinggau

a.

Adapun tujuan Universitas Bina Insan Lubuklinggau yaitu:
Menyiapkan peserta didik menjadi anggota masyarakat yang
memiliki kemampuan akademik dan professional yang dapat
memelihara, mengembangkan, menerapkan dan/atau menciptakan
ilmu pengetahuan, teknologi dan/atau seni.

Mengembangkan dan menyebarluaskan ilmu pengetahuan, teknologi,
dan/atau seni, khususnya dalam bidang teknologi informasi, bisnis,
hokum, pertanian serta mengupayakan penggunanya untuk
meningkatkan taraf dan mutu kehidupan masyarakat, serta

memperkaya kebudayaan nasional.
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c. Menjadi pusat penelitian ilmu pengetahuan, teknologi dan/atau seni,

khususnya yang berkai n teknologi informasi dan bisnis

untuk dikembangkan d kan kepada masyarakat Indonesia
dan umat manusia pada umumnya.

d. Mewujudkan kerjasama dengan perguruan tinggi baik di dalam dan
diluar negeri dalam mengembangkan, menciptakan dan/atau
menyebarluaskan ilmu pengetahuan, teknologi, dan bisnis yang
bermakna dan bermanfaat bagi negara.

e. Mengembangkan wirausaha berbasiskan creativepreneurship.

4.1.2 Struktur Organisasi

Struktur organisasi pada Universitas Bina Insan Lubuklinggau bisa

dilihat pada lampiran 5.

4.2 Hasil
Tampilan awal Aplikasi Maxim, memiliki fitur seperti bike, car,
food, delivery, cargo, life dan lainnya. Adapun gambar aplikasi dapat dilihat

gambar 4.1 dan 4.2 sebagai berikut:
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Gambar 4.1 Tampilan beranda aplikasi Maxim

Gambar 4.2 Tampilan pemesanan pada aplikasi Maxim

39
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Realibility, Responsiveness, Assurance, Emphaty, “Tangibles,

Product Quality dan Price an tujuh variabel yang diukur

menggunakan kuesioner dari \. Terdapat 20 pertanyaan tentang
kinerja aplikasi dan 20 pertanyaan lainnya tentang aspirasi untuk harapan
kemajuannya. Sebanyak 40 pertanyaan harus dijawab oleh 98 responden
untuk menjamin hasil tingkat kepuasan pelanggan.

Berdasarkan kuesioner yang penulis kumpulkan dari 98 responden,
distribusi jawaban mereka yang diubah ke skala Likert adalah sebagai
berikut: tidak setuju, sangat tidak setuju, setuju, dan sangat setuju (sangat
tidak setuju menunjukkan nilai terkecil +1, sedangkan sangat setuju
menunjukkan nilai terbesar +4). Jawaban setiap responden terhadap

pertanyaan kuesioner yang dimodifikasi ditunjukkan pada tabel berikut:

Tabel 4.1 Hasil Jawaban dari kuisioner

Kinerja Harapan
NO | Pernyataan | ST | S | TS |STS|{ ST | S | TS |STS

4 3 2 1 4 3 2 1
1 P1 42 56 0 0 34 64 0 0
2 P2 35 62 1 0 31 67 0 0
3 P3 28 67 3 0 47 50 1 0
4 P4 27 62 9 0 33 60 5 0
5 P5 21 73 4 0 31 64 1 1
6 P6 28 69 1 0 32 64 2 0
7 P7 27 68 3 0 29 68 0 1
8 P8 23 66 9 0 28 66 4 0
9 P9 23 72 3 0 37 59 1 1
10 P10 31 66 1 0 38 56 4 0
11 P11 24 72 2 0 33 62 3 0
12 P12 21 67 8 2 33 63 2 0
13 P13 24 69 5 0 35 62 1 0
14 P14 23 70 5 0 29 66 3 0
15 P15 24 67 7 0 27 68 1 2
16 P16 23 65 9 1 33 63 1 1
17 P17 20 78 0 0 37 59 2 0
18 P18 28 68 2 0 a4 51 2 1
7 P19 30 64 4 0 41 57 0 0
20 P20 31 64 3 0 47 51 0 0
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Kuesioner Analisis Tingkat Kep. X +

[forms/d/e/1FAIpQLSdTERQgYjn1_Kfo-9vUbll Y 0JOXIDtIsVE-g/viewform

Silahkan masukan kek
aplikasi Maxim untuk
Saran Perbaikan yang
maxim di Universitas
Terima kasih !

n yang disertai saran perbaikan kepada
ngguna, Agar masukan, Kritikan dan
sa diketahui dalam penelitian aplikasi

maxim

1. Maxim tentunya dapat memberikan akses fitur yang lengkap untuk panggilan yidig atau
video call di dalam aplikasi, selain dari fitur panggilan suara dan maps guna kemudahan
bagi para pengguna serta driver maxim pada saat menerima crderan

2. Kelengkapan menu Food yang ada di maxim harus sudah sesuai dengan yang ada di

restoran supaya pengguna tidak merasakan kecewa sehingga pelayanan yang diberikan
maxim sesuai dengan apa yang diinginkan oleh konsumen.

Gambar 4.3 Tampilan saran perbaikan dari kuesioner

B Kuesioner Analisis Tingkst Kep: X +

forms/d/e/1FAIpQLSATEQgYjn1_Kfo-9vUbll-nNONKRRUBhIYOIOXI D5 VE-g/viewform
Silahkan masukan kekurangan atau kritikan yang disertai saran perbaikan kepada
aplikasi Maxim untuk kenyamanan bagi pengguna, Agar masukan, Kritikan dan
Saran Perbaikan yang Anda sampaikan bisa diketahui dalam penelitian aplikasi

maxim di Universitas Bina Insan.
Terima kasih !

maxim

Driver maxim dapat dipercaya ketika mengirimkan barang tanpa adanya kerusakan dan
kekliruan pada saat barang sampai

m Kosongkan formulir

Jangan pernah mengirimkan sandi melalul Google Formulir

Formulir ini dibuat dalam Universitas bina insan. Laporkan Penyalahgunaan

Google Formulir

Gambar 4.4 Tampilan saran perbaikan dari kuesioner
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Kuesioner Analisis Tingkat Kep. X +

forms/d/e/1FAIpQLSdTEQgYjn1_Kfo-9vUblI- Y0JOXIDtISVE-g/viewform

Silahkan masukan kek
aplikasi Maxim untuk ki
Saran Perbaikan yang
maxim di Universitas Bil
Terima kasih !

n yang disertai saran perbaikan kepada
=ngguna, Agar masukan, Kritikan dan
sa diketahui dalam penelitian aplikasi

maxim

Alamat pada peta di dalam aplikasi maxim belum lengkap gtaupun belum terlalu detail
seperti google Mags\

m Kosongkan formulir

Jangan pernah mengirimkan sandi melalui Google Fermulir

Formulir ini dibuat dalam Universitas bina insan. Laporkan Penyalahgunaan

Google Formulir

Gambar 4.5 Tampilan saran perbaikan dari kuesioner

B Kussioner Anslisic Tingkat Kep: X +

forms/d/e/1FAIpQLSATEQgYjn1_Kfo-9vUbll-nNONKRRughJY0JOXIDHSVi-g/viewform

Silahkan masukan kekurangan atau kritikan yang disertai saran perbaikan kepada
aplikasi Maxim untuk kenyamanan bagi pengguna, Agar masukan, Kritikan dan
Saran Perbaikan yang Anda sampaikan bisa diketahui dalam penelitian aplikasi
maxim di Universitas Bina Insan.

Terima kasih !

maxim

[eharusnya tarif biaya yang tertera pada saat memesan di aplikasi maxim itu sama dengan
yang di pinta oleh driver maxim. Contoh tarif biaya yang tertera untuk dibayar sebesar Rp
25.000 akan tetapi driver maxim meminta sebesar Rp. 26.000.

m Kosongkan formulir

Jangan pernah mengirimkan sandi melalul Google Formulir

Formutir ini dibuat dalam Universitas bina insan. Laporkan Penyalahgunaan

Gooale Formuilir

Gambar 4.6 Tampilan saran perbaikan dari kuesioner
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4.3 Pembahasan

4.3.1 Penerapan Metode Ana aliditas Data

Pengukuran User Ex ‘engan menggunakan Importance
Performance Analysis (IPA) dilakukan secara online karena terkendala
kondisi saat ini. Pengukuran dilakukan selama kurang lebih 1 minggu
dilingkungan Universitas Bina Insan. Sebanyak 98 responden yang
merupakan mahasiswa yang masih berstatus sebagai mahasiswa Universitas
Bina Insan Lubuklinggau. Berikut data yag merupakan sebagian hasil dari

jawaban responden yang dapat dilihat pada tabel 4.1 diatas. Untuk hasil

jawaban responden secara keseluruhan dapat dilihat pada tabel 4.2.
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Tabel 4.2 memperlihatkan sebagian jawaban responden sebanyak 98

dengan jawaban masing-masin 20 item kinerja dan harapan. Nilai

jawaban masih menunjukan sk an 1 sampe 4. Setelah mendapatkan
hasil jawaban dari responden kemudian dilakukan konversi menjadi bobot
nilai jawaban diskala dari 4 (Sangat setuju) hingga 1 (Sangat tidak setuju).
Tabel 4.3 memperlihatkan hasil perhitungan nilai Validitas dan
Realibiltas kinerja menggunakan Microsoft excel. Tabel 4.4 memperlihatkan

hasil perhitungan nilai Validitas dan Realibiltas harapan menggunakan

Microsoft excel.
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Pada tabel diatas menunjukan bahwa data kinerja dan juga harapan

bersifat Valid dan juga R dapun penulis juga melakukan

perhitungan menggunakan Pro serti gambar dibawah ini:

@ datat - Rtudio X

File Edit Code View Plots Session Build

brofile Tools Help
© -l on| -

= Addins = ¥ ooatal ~
dotal correlation =[]  Environment History Connections Tutorial =
Fiter 2 I | 7% import Gataset - | @ 523 M - | st -
“ P P2 P3 P4 PS5  P6 7 ps B3 PO P P12 pi3 P14 © Pt R~ | i} Global Environment -
P1 1.00 041 027 030 030 045 Q35 0.26 033 03 Date
correlation mum [1:21, 1:21] 1 0.41 0.27 0.3 0.26 0.3 0.25 0.
2 100 03 0% 048 042 041 oa1| 03 oez 0%
D datal 98 obs. of 22 variables
P3 03| 100 0% 041 040 0s2| o4 a6 037 o0&
P4 030 03 03 10 038 s o7 0a0 03
ps 0z o048 o4t o5 0s2 oss| as2 oas| o3
3 i 0: 0: 100 os2| ose 035
7 520 038 047 o4 ox| es 045
ra 016 03 045 04 oz os| om  oat Files Plots  Packages Help Viewsr Presentation =]
PS03 044 038 050 082 087 075 058 0e4 047 oM O nstatl | @ update
P10 o4z 0.4 052 049 053 062 100 070 0.64 051 048 Ll Verson
s P T N T [ e T e e e i T Userlibrary
)
snytime Anything to POSIXct!or ‘Date’ Converter 030
Snowing 1to 11.0f 21 entris, 21 total columns
ShouHg Htorot2) e et colum askpass Password Entry Utilties for R Git, and SSH 120
Gonsote: | om0 EEacprotind 1obe —0 backports Reimplementations of Functions Introduced Since R- 14,1
300
432+ C/Usersfacer/OneDrive/Desktop/data1/
o ki e One e DesKiop/ dats: basebdenc Tools for base64 encoding 013
> getwd () x
[1] "c:/users/acer/onebrive/pesktop/datal” BH Boost C++ Header Files 1.84.0-0
> datal <- read.csv("C:/Users/acer/OneDrive/Desktop/datal.csv”, sep=";") bit Classes and Methods for Fast Memory-Eficient Boolean 405
> vien(datal) Selections
bited A53 Class for Vectors of 64bit Integers 405
Restarting R session... -
blok. 3 Class for Reprasenting Vectors of Binary 124
> install.packages("dplyr™) on . :
WARNING: Rtools is required to build R pack: not currently Tled. rlease breom Convert Statistical Objects inta Tidy Tibbles 105
download and install the appropriate ver before proceeding: pxlib Custom ‘Bootstrap' ‘Sass' Themes for shiny’ and 070
‘rmarkdown’
https://cran. rstudio. con/bin/windo / ) Cache R Objects with Automstic Pruning 108
Installing package into 'C:/Users/acer /appData/Local/R/win-Tibrary/4.3" = =
(as ‘1ib’ is unspecified) = Gl K EoE] =
H £ Type here to search (‘,_ a ® f v O m @ 25°C Berawan

Gambar 4.7 Tampilan Kerja Program R

Console  Terminal Background Jobs |

R R432.
= getwd ()
[1] "c:/users/acer/oneDrive/Desktop/datal”
> datal <- read.csv("C:/Users/acer/onebrive/Desktop/datal.csv", sep=";")
= view(datal)

fUsers/acer/OneDrive/Desktop/datal/

Restarting R session...

= install.packages("dplyr™)
WARNING: Rtools is required to build R packages but is not currently installed. Please
download and install the appropriate version of Rtools before proceeding:

https://cran.rstudio. com/bin
Installing package into ‘C:y
(as ‘1ib" is unspecified)

‘windows /Rtools/
Users/acer /appData/Local/

‘win-Tibrary/4.3"

Gambar 4.8 Input datal (kinerja) yang telah berformat Microsoft Excel
Comma Separated Values File (.csv) untuk uji validitas dan

reliabilitas. Setelah itu menginstal packages “dplyr”
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Console  Terminal Background Jobs

=0

R R43.2 . C/Users/acer/OneDrive/Desktop/datal/

e s e LoD o e
(as “1ib" is unspecified)

trying URL "https://cran.rstudio.com/bin/windows/contrib/4.3/dplyr_1.1.4.zip"
Content type 'application/zip’ length 1560380 bytes (1.3 ME)

downloaded 1.5 MB

e P

package ‘dplyr' successfully unpacked and MD5 sums checked

The downlocaded binary packages are in
C:\UsershaceriAppData\Local\Temp\RtmpCEct8&\downTloaded_packages
= datal = datal %=% mutate(allrRating = PL + P2 + P3 + P4 + P5 + PG + P7 + P8 + PO + PLO
+ P11 + P12 + P13 + P14 + P15 + P16 + P17 + P18 + P19 + P20)
Error in datal %»% mutate(allRating = P1 + P2 + P3 + P4 + P5 + P6 + P7 +
could not find function "H=%"
= 1ibrarv(dolwr)

Gambar 4.9 Tampilan setelah menginstal package “dplyr” untuk mengelola

bingkai data
Console  Termimnal Background Jobs |
R R43.2 . C/Users/acer/OneDrive/Desktop/datal/
> library(dplyr) -

Attaching package: *dplyr’

The following objects are masked from ‘package:stats’:
filter, lag

The following objects are masked from ‘package:base’
intersect, setdiff, setequal, union

warning message:
package ‘dplyr’ was built under R version 4.3.3 A

Gambar 4.10 Memanggil package library (dplyr) agar bisa beroprasi
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Console  Terminal Background Jobs

=0

R R43.2 . C/Users/acer/OneDrive/Desktop/datal/
package ‘dplyr’ was built under R ve
view(datal)
view(datal)
datal = datal %=% mutate(allrRating - P3 + P4 + P53 + PG + P7 + P8 + P3 + P10
P11 + P12 + P13 + P14 + P15 + P16 + P17 + P18 + P19 + P20)
correlation = datal %% select(-No) %% cor()
view(correlation)
correlation = round(correlation,2)
view({correlation)
= install.packages ("psych™)

WARNING: Rtools is required to build R packages but is not currently installed. Please
download and install the appropriate version of Rtools hefore proceeding:

R T

https://cran.rstudio. com/bin/windows /Rtools/

Gambar 4.11 Menjumlahkan keseluruhan pernyataan kinerja P1-P20 untuk
mendapatkan nilai peringkat dari setiap pernyataan dan menampilkan
nilai correlation untuk menguji validitas. Setelah itu menginstal

packages “psych”

Console  Terminal Background Jobs =0
R R43.2 . C/Usersfacer/OneDrive/Desktop/datal/

https://cran.rstudio. com/bin/windows /Rtools/

Installing package into ‘C:/users/acer/apppata/Local /R/win-1ibrary/4.3"

(as “1ib" is unspecified)

trying URL “https://cran.rstudio.com/bin/windows/contrib/4.3/psych_2.4.3.zip"’
Content type 'application/zip" length 3502108 bytes (3.3 MB)

downloaded 3.3 MB

package ‘psych’ successfully unpacked and MDS sums checked

The downloaded binary packages are in
c:\usershaceri\appbataiLocal\Temp\RtmpCEct8c\downloaded_packages

= Tibrary(psych)

warning message:
package ‘psych’ was built under R version 4.3.3 v

Gambar 4.12 Tampilan setelah menginstal package ‘psych’ untuk analisis
data reliabilitas. Setelah itu manggil package library (psych) agar bisa

beroprasi
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Conscle  Terminal Background Jobs

R R43.2 . C/Users/acer/OneDrive/Desktop/datal/
package ‘psych’ was built under R ve
= datal %=% select(-No, -allrating)

reliability analysis
call: alpha(x = .)

raw_alpha std.alpha G6(smc) averag e mean sd median_r
0.94 0.94 0.96 0.44 16 0.0082 3.2 0.34 0.44

95% confidence boundaries
Tower alpha upper
Feldt 0.92 0.94 0.9
puhachek 0.92 0.94 0.96

Gambar 4.13 Uji reliabilitas dan mencari nilai alpa

Console  Terminal Background Jobs

R R43.2 . C/Users/acer/OneDrive/Desktop/datal/

reliability if an item is dropped:
raw_alpha std.alpha G6(smc) average_r 5/N alpha se var.r med.r

Pl 0.94 0.94 0.96 0.46 16 0.008% 0.014 0.45
P2 0.94 0.94 0.96 0.45 15 0.0092 0.016 0.45
P3 Q.94 0.94 0.96 0.45 15 0.0092 0.015 0.44
P4 Q.94 0.94 0.96 0.44 15 0.0094 0.016 0.44
P5 Q.94 0.94 0.96 0.44 15 0.0095 0.015 0.42
PG Q.93 0.94 0.95 0.44 15 0.0095 0.015 0.42
P7 Q.94 0.94 0.96 0.45 16 0.0090 0.014 0.45
P8 0.94 0.94 0.96 0.46 16 0.008% 0.014 0.45
P9 0.93 0.94 0.95 0.43 15 0.0096 0.014 0.42
P10 0.93 0.94 0.95 0.43 15 0.0096 0.014 0.42
P11 Q.93 0.94 0.95 0.43 15 0.0097 0.015 0.42
Console  Terminal Background Jobs

R RA43.2 . CfUsers/acer/OneDrive/Desktop/datal/

P10 Q.93 0.94 0.95 0.43 15 0.0096 0.014 0.42
P11 0.93 0.94 0.95 0.43 15 0.0097 0.015 0.42
P12 0.94 0.94 0.96 0.44 15 0.0095 0.015 0.42
P13 0.93 0.94 0.95 0.44 15 0.0096 0.015 0.42
P14 Q.94 0.94 0.95 0.44 15 0.0095 0.015 0.42
P15 Q.94 0.94 0.96 0.44 15 0.0093 0.015 0.44
Pl6 Q.94 0.94 0.96 0.44 15 0.0093 0.015 0.44
P17 Q.93 0.94 0.95 0.43 14 0.0096 0.014 0.42
P18 Q.94 0.94 0.96 0.44 15 0.0095 0.016 0.42
P19 Q.93 0.94 0.95 0.44 15 0.0096 0.015 0.43
P20 0.94 0.94 0.96 0.45 16 0.0090 0.015 0.44

Item statistics
n raw.r std.r r.cor r.drop mean sd

Console  Terminal Background Jobs

R R4.3.2 . C/Users/acer/OneDrive/Desktop/datal/

Item statistics
n raw.r std.r r.cor r.drop mean sd

PL 98 0.51 0.51 0.48 0.45 3.4 0.50
P2 98 0.60 0.60 0.57 0.55 3.3 0.50
P3 98 0.63 0.63 0.60 0.58 3.3 0.50
P4 98 0.70 0.69 0.68 0.65 3.2 0.58
P5 98 0.73 0.73 0.72 0.69 3.2 0.48
P6 98 0.75 0.76 O0.75 0.72 3.3 0.47
P7 98 0.55 0.55 0.52 0.50 3.2 0.50
PE 98 0.52 0.52 0.49 0.46 3.2 0.54
P9 98 0.77 0.78 0.78 0.7 3.2 0.48
P10 98 0.78 0.78 0.78 0.7 3.3 0.48
P11l 98 0.79 0.79 0.79 0.7 3.2 0.47
D17 G- N 72 N T2 N0 T2 N fO 2 7 0S4
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Console  Terminal Background Jobs |

R R43.2 . C/Users/acer/OneDrive/Desktop/datal/

P11 98 0.79 0.79 0.79 0.76 3.2
P12 98 0.73 0.73 0.72 0.69 3.2
P13 98 0.75 0.75 0.753 0.72 3.2
P14 98 0.71 0.71 0.71 0.67 3.2
P15 98 0.65 0.65 0.64 0.61 3.2
Pl6 98 0.68 0.68 0.66 0.63 3.2
P17 98 0.79 0.80 0.80 0.77 3.2
P18 98 0.73 0.73 0.71 0.69 3.3 0.49
P19 98 0.76 0.76 0.7& 0.73 3.3 0.53
P20 98 0.56 0.56 0.54 0.51 3.3 0.52

Non missing response frequency for each item
2 3 4 miss
PL Q.00 0.538 0.42 V] -

Console  Terminal Background Jobs |

R R4.3.2 . C/Users/acer/OneDrive/Desktop/datal/

Non missing response freqguency for each item -
2 3 4 miss

PL 0.00 0.58 0.42 t]

P2 Q.01 0.63 0.36 V]

P3 0.03 0.68 0.29 0]

P4 0.09 0.63 0.28 0]

P53 0.04 0.74 0.21 0]

P 0.01 0.70 0.29 0]

P7 0.03 0.69 0.28 0]

PE 0.08 0.68 0.23 0]

P9 0.03 0.73 0.23 0]

P10 0.01 0.67 0.32 o

P11 0.02 0.73 0.24 o

P12 0.08 0.68 0.23 t]

Console  Terminal Background Jobs |

R RA43.2 . C/Usersfacer/OneDrive/Desktop/datal/

PO U.UBD U.08 U.£3 u .
P9 0.03 0.73 0.23 0
P10 0.01 0.67 0.32 0
P11 0.02 0.73 0.24 0
P12 0.08 0.68 0.23 0
P13 0.05 0.70 0.24 0
P14 0.05 0.71 0.23 0
P15 0.07 0.68 0.24 0
Pl6 0.09 0.65 0.26 0
P17 0.00 0.80 0.20 0
P18 0.02 0.69 0.29 0
P19 0.04 0.65 0.31 0
P20 0.03 0.64 0.33 0

= |

Gambar 4.14 Tampilan keseluruhan nilai alpha dari pernyataan kinerja
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=0

Consocle  Terminal Background Jobs

R R43.2 . C/Usersfacer/OneDrive/Desktop/data2/

= getwd()

[1] "C:/users/acer/oneDrive/Desktop

> data? <- read.csv("C:/Users/acer/

> view(data2)

warning: unable to access index for repository https://cran.rstudio.com/src/contrib:
cannot open URL "https://cran.rstudio.com/src/contrib/PACKAGES"

> install. packages("dplyr™)

WARNING: Rtools is reguired to build R packages but is not currently installed. Please

download and install the appropriate version of Rtools before proceeding:

top/data2.csv", sep=";")

https://cran.rstudio. com/bin/windows /Rtools/
Installing package into ‘C:/Users/acer/appData/Local/R/win-Tibrary/4.3"
(as “1ib" is unspecified)

Gambar 4.15 Input data2 (harapan) yang telah berformat Microsoft Excel
Comma Separated Values File (.csv) untuk uji validitas dan

reliabilitas. Setelah itu menginstal packages “dplyr”

Console  Terminal Background Jobs |

R R4.3.2 . C/Users/acer/OneDrive/Desktop/data2/
(as ‘1ib’ is unspecified) -
trying URL "https://cran.rstudio. com/bin/windows/contrib/4.3/dplyr_1.1.4.zip"

Content type 'application/zip’ length 1560380 bytes (1.5 MB)

downloaded 1.5 MB
package ‘dplyr’ successfully unpacked and MD5 sums checked

The downloaded binary packages are in
C:ZUsershacerhAppbata'Local\Temp'Rtmpk?30IM \downloaded_packages
= data2 = data? %=% mutate(allrating = PL + P2 + P3 + P4 + P5 + P6 + P7 + P8 + P2 + PLO
+ P11l + P12 + P13 + P14 + P15 + P16 + P17 + P18 + P19 + P20)
Error in data2 %=% mutate(allrating = PL + P2 + P3 + P4 + P5 + P6 + P7 +
could not find function "¥=%"
> Tibrary(dpTlyr)

Gambar 4.16 Tampilan setelah menginstal package “dplyr” untuk

mengelola bingkai data
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=0

Console  Terminal Background Jobs

R R43.2 . C/Users/acer/OneDrive/Desktop/data/
= library(dplyr)

o

The following objects are masked from ‘package:stats’:

Attaching package: ‘dplyr’

filter, Tlag
The following objects are masked from ‘package:base’:
intersect, setdiff, setegual, union

warning message:
package ‘dplyr’ was built under R version 4.3.3 -

Gambar 4.17 Memanggil package library (dplyr) agar bisa beroprasi

Console  Terminal Background Jobs |
R R43.2 . C/Users/acer/OneDrive/Desktop/data2/

package ‘dplyr’ was built under R version 4.3.3

= data? = data2 =% mutate(allrRating = PL + P2 + P3 + P4 + P5 + P6E + P7 + PB + PO + PL1O

+ P11 + P12 + P13 + P14 + P15 + P16 + P17 + P18 + P19 + P20)

= correlation = data? %>% select(-N0) %=% cor()

error in “select() :

! can't select columns that don’'t exist.

X Column "MO" doesn't exist.

Run
= correlation = data2 %% select(-No) %% cor()

view(correlation)

correlation = round(correlation,2)

view(correlation)

= install.packages("psych")

WARNING: Rtools is required to build R packages but is not currently installed. pPlease

VoV

-

Gambar 4.18 Menjumlahkan keseluruhan pernyataan harapan P1-P20
untuk mendapatkan nilai peringkat dari setiap pernyataan dan
menampilkannilai correlation untuk menguji validitas.

Setelah itu menginstal packages “psych”
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=0

Conscle  Terminal Background lobs

R R43.2 . C/Users/acer/OneDrive/Desktop/data2/
WARNING: Rtools is required to build but is not currently installed. Please <
download and install the appropriatel Rtools before proceeding:

https://cran. rstudio. com/bin/windows
Installing package into ‘C:/Users/acer/
(as ‘Tib’ is unspecified)

trying URL "https://cran.rstudio.com/bin/windows/contrib/4.3/psych_2.4.3.zip"
content type 'application/zip' Tength 3502108 bytes (3.3 MB)

downloaded 3.3 ms

AppDéta;Loca]ijw‘n—1ibraryf4.3’

package ‘psych’ successfully unpacked and MDS sums checked

The downloaded binary packages are in
C:\Users'acer‘\appData\Local’Temp\Rtmpk7350IM\downloaded_packages -

Gambar 4.19 Tampilan setelah menginstal package ‘psych’ untuk analisis
data reliabilitas. Setelah itu manggil package library (psych) agar bisa

beroprasi

Console  Termimnal Background Jobs -]
R R432 . C/Users/acer/OneDrive/Desktop/dataZ/

The downlcaded binary packages are in
C:\Usershacer“aAppData‘Local \Temp\Rtmpk? 30IM\downloaded_packages

> library(psych)

warning message:

package ‘psych’ was built under R version 4.3.3

> data? %>% select(-No, -allrating) %>% alpha()

rReliability analysis
call: alpha(x = .)

raw_alpha std.alpha G&(smc) average_r S/N ase mean sd median_r
0.96 0.96 0.98 0.52 22 0.00684 3.3 0.38 0.52

95% confidence boundaries

Gambar 4.20 Uji reliabilitas dan mencari nilai alpa
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Console  Terminal Background Jobs

R R43.2 . C/Users/acer/OneDrive/Desktop/data2/
95% confidence boundaries
lower alpha upper
Feldt 0.94 0.96 0.97
puhachek ©0.94 0.96 0.97

reliability if an item is dropped:

raw_alpha std.alpha G&(smc) aver ha se wvar.r med.r
Pl Q.95 0.96 0.97 0.0067 0.0105 0.53
P2 Q.96 0.96 0. 98 0.53 21 0.0066 0.0108 0.53
P3 Q.95 0.95 0. 98 0.52 21 0.0068 0.0107 0.52
P4 Q.96 0.96 0. 98 0.53 21 0.0066 0.0109 0.53
P53 Q.96 0.96 0. 98 Q.53 22 0.00685 0.0092 0.53
P& Q.95 0.95 0.97 0.52 20 0.0069 0.0105 0.51
P7 Q.95 0.96 0. 98 0.53 21 0.0067 0.0102 0.53
Console  Terminal Background Jobs
R R43.2 . C/Users/acer/OneDrive/Desktop/data2/

B U.g3 U.yo (V=11 U.33 21 ULUUDS ULULUZ UL 33
PE Q.95 0.95 0.97 0.52 21 0.0068 0.0107 0.52
P9 0.95 0.95 0.97 0.52 20 0.0069 0.0106 0.51
P10 0.95 0.95 0.97 0.52 21 0.0067 0.0107 0.52
P11 Q.95 0.95 0.97 0.52 21 0.0069 0.0110 0.51
P12 0.95 0.95 0.97 0.52 21 0.0068 0.0107 0.52
P13 0.95 0.95 0.97 0.52 20 0.0070 0.010% 0.51
P14 Q.95 0.95 0.97 0.52 21 0.0069 0.0103 0.51
P15 0.95 0.95 0.98 0.52 21 0.0068 0.0109 0.52
Plé 0.95 0.95 0.97 0.52 21 0.0069 0.0109 0.52
P17 Q.95 0.95 0.97 0.52 20 0.0070 0.0104 0.51
P18 0.95 0.95 0.97 0.53 21 0.0067 0.0104 0.52
P19 0.95 0.95 0.97 0.52 21 0.0068 0.0107 0.52
P20 Q.96 0.986 .98 Q.53 22 0.0066 0.0100 0.53
Console  Terminal Background Jobs

R R43.2 . C/Users/acer/OneDrive/Desktop/dataZ/

Item statistics
n raw.r std.r r.cor r.drop mean  sd

P1 98 0.68 0.69 0.68 0.65 3.3 0.48
P2 98 0.66 0.66 0.65 0.62 3.3 0.48
P3 98 0.75 0.75 0.75 0.72 3.5 0.52
P4 98 0.68 0.68 0.66 0.64 3.3 0.56
P5 98 0.63 0.63 0.62 0.59 3.3 0.534
P6 98 0.80 0.80 0.79 0.77 3.3 0.51
P7 98 0.69 0.68 0.67 0.65 3.3 0.51
PE 98 0.76 0.76 0.75 0.7 3.2 0.52
P9 98 0.80 0.80 0.80 0.7 3.4 0.51
P10 98 0.73 0.73 0.72 0.69 3.3 0.56
P11l 98 0.79 0.79% 0.79 0.77 3.3 0.53
P12 98 0.76 0O.77 0.7h n.73 3.3 a0.51
Consocle  Terminal Background Jobs

R R43.2 . G/Usersfacer/OneDrive/Ceskiop/data/

P11 98 0.79 0.79 0.79 0.77 3.3 0.33
P12 98 0.76 0.77 0.76 0.73 3.3 0.51
P13 98 0.82 0.82 0.81 0.79 3.3 0.50
P14 98 0.79 0.79 0.79 0.76 3.3 0.51
P15 98 0.74 0.74 0.73 0.71 3.3 0.49
Pl6 98 0.79 0.79% 0.78 0.76 3.3 0.50
P17 98 0.84 0.84 0.34 0.82 3.4 0.52
P18 98 0.70 0.70 0.70 0.67 3.4 0.54
P19 98 0.75 0.75 0.74 0.72 3.4 0.50
P20 98 0.63 0.64 0.82 0.59 3.5 0.50

Non missing response frequency for each item
1 2 3 4 miss
PL 0.00 0.00 0.65 0.35 0
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Console  Terminal Background Jobs |
R R43.2 . CfUsers/acer/OneDrive/Desktop/data2/

Non missing response frequency for e
1 2 3 4 miss
P1L 0.00 0.00 0.65 0.35 0 PDF

P2 (.00 0.01 0.67 0.32
P3 0.00 0.01 0.51 0.48
P4 Q.00 0.05 0.61 0.34
P5 0.01 0.01 0.65 0.33
P6 (.00 0.02 0.65 0.33
P7 0.01 0.00 0.69 0.30
P8 0.00 0.04 0.67 0.29
P9 (.00 0.01 0.60 0.39
P10 Q.00 0.04 0.57 0.39
P11 Q.00 0.03 0.63 0.34

o

OO0 O0O00O0O0O0OO0O

Console  Terminal Background Jobs =0
R R43.2 . C/Users/acer/OneDrive/Desktop/data/

PO ULUU ULUS ULDS UL 2w u

P9 0.00 0.01 0.60 0.39
P10 Q.00 0.04 0.57 0.39
P11 0.00 0.03 0.63 0.34
P12 0.00 0.02 0.64 0.34
P13 0.00 0.01 0.63 0.36
P14 0.00 0.03 0.67 0.30
P13 0.00 0.02 0.69 0.29
P16 0.00 0.01 0.64 0.35
P17 Q.00 0.02 0.60 0.38
P18 0.00 0.02 0.51 0.47
P19 0.00 0.00 0.58 0.42
P20 0.00 0.00 0.52 0.48

[= =] =lelel el Nl

Gambar 4.21 Tampilan keseluruhan nilai alpha dari pernyataan harapan

Hasil hitung untuk pengujian butir item nomer 1 hingga 20 dalam
tabel kinerja menggunakan Microsoft exel adalah (0,509217), (0,603519),
(0,628482), (0,69929), (0,725133), (0,749688), (0,550115), (0,521206),
(0,774316), (0,777915), (0,788737), (0,729968), (0,754653), (0,709861),
(0,654036), (0,680508), (0,794254), (0,726349), (0,76107), (0,564555).
Menurut tabel r product moment r tabelnya adalah 0,195 karena
menggunakan 98 responden artinya hasil hitung dinyatakan valid karena
rhitung > rtabel 0,195. Hasil hitung uji validitas secara manual sama dengan

hasil uji validitas menggunakan Program R, sehingga item-item pertanyaan
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pada kuisioner performance tidak diragukan lagi karena sudah teruji

validitasnya.

Sedangkan hasil hitung gujian butir item nomer 1 hingga
20 dalam tabel harapan menggunakan Microsoft exel adalah (0,683037),
(0,660341), (0,752255), (0,679755), (0,633775), (0,799429), (0,685674),
(0,760305), (0,802484), (0,729044), (0,794836), (0,764685), (0,817124),
(0,787358), (0,740134), (0,786427), (0,838544), (0,703737), (0,747798),
(0,633645). Menurut tabel r product moment r tabelnya adalah 0,195 karena
menggunakan 98 responden artinya hasil hitung dinyatakan valid karena
rhitung > rtabel 0,195. Hasil hitung uji validitas secara manual sama dengan
hasil uji validitas menggunakan Program R, sehingga item-item pertanyaan

pada kuisioner performance. Tidak diragukan lagi karena sudah teruji

validitasnya.

Menurut Johan Oscar pengujian reliabilitas dinyatakan reliable
apabila nilai Cronbach’s Alpha > 0,70. Hasil hitung untuk pengujian butir
nilai Cronbach’s Alpha dari Program R adalah 0,94 pada kinerja dan 0,96
pada harapan artinya hasil hitung dinyatakan reliable karena memiliki nilai
> 0,70. Hasil hitung uji reliabilitas secara manual sama dengan hasil uji
reliabilitas menggunakan Program Rstudio yaitu memiliki nilai Cronbach’s
Alpha > 0,70. Sehingga item-item pertanyaan pada kuesioner importance

tidak diragukan lagi karena sudah teruji reliabilitasnya.
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Pertama-tama peneliti mengidentifikasi atribut pelayanan aplikasi

maxim di bagian pelayanan Bj ini diambil dari proses pelayanan

aplikasi dan driver maxim pad remaja.

Setelah proses identifikasi dan memastikan bahwa atribut pelayanan
sesuai dengan yang diinginkan pelanggan maka dilakukan penyusunan
kuesioner untuk dibagi kepada para pengguna aplikasi. Tingkat pengukuran
menggunakan skala likert, dengan skor yang tertinggi 4 dan yang terendah
1. Setelah kuesioner dibagikan pada para pengguna aplikasi maxim di
lingkungan Universitas Bina Insan, karena penulis menargetkan
respondennya tingkat remaja yang kemungkinan masih banyak yang
memerlukan jasa transportasi online untuk berpergian karena lebih praktis.
Kuesioner ini dibagikan kepada 98 orang. Hasil dari penyebaran kuesioner
harus diuji validitas dan relibilitas dari setiap pertanyaan. Hasilnya adalah

semua pernyataan dalam kuesioner valid dan reliable.

Untuk mengetahui skor kepuasan pengguna berdasarkan peringkat
penulis sudah mengjitung serta mengurutkannya sesuai dengan peringkat

dari nilai tertinggi menuju nilai terendah. Bisa dilihat dari tabel dibawah ini:
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Harapan Maxim
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Skor

Kinerja

Harapan

Skor

Kepuasan

Maxim adalah perusahaan
transportasi yang
menawarkan berbagai
layanan, termasuk Bike,
Car, Food, Delivery, Cargo
dan Life.

0,509217 | 0,683037

-0,17382

Memesan Maxim tidak
memakan waktu lama.

0,521206 | 0,760305

-0,239099

Driver Maxim memiliki
pengetahuan tentang cara
menuju ke jalan yang dituju
pelanggan.

0,550115 | 0,685674

-0,135559

Agar kinerja driver Maxim
Lebih baik, pelanggan
memberikan saran dan
masukan kepada para pihak
Maxim.

0,564555 | 0,633645

-0,06909

Adanya Maxim
mempermudah konsumen
dalam memesan suatu
aktifitas kebutuhan sehari-
hari.

0,603519 | 0,660341

-0,056822

Harga yang ditawarkan
Maxim cukup terjangkau.

0,628482 | 0,752255

-0,123773

Harga yang tertera di
Maxim cukup terjangkau
dari harga jasa transportasi
online merek lainnya.

0,654036 | 0,740134

-0,086098
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Kelengkapan menu Food
Maxim selaras dengan
restorannya.

Harga yang ditawarkan
Maxim lebih murah.

0,786427

-0,105919

0,69929

0,679755

0,019535

10

Sudah banyak aktifitas
kebutuhan sehari-hari yang
terdapat dalam aplikasi
Maxim.

0,709861

0,787358

-0,077497

11

Layanan yang ditawarkan
Maxim sejalan dengan
keinginan pelanggan.

0,725133

0,633775

0,091358

12

Pelanggan yang puas
dengan layanan Maxim,
terus menggunakannya
untuk mengulang
pengalaman positif dan
menghindari pengalaman
negatif.

0,726349

0,703737

0,022612

13

Saya pikir Maxim dapat
menyediakan (asuransi) jika
terjadi kecelakaan.

0,729968

0,764685

-0,034717

14

Driver Maxim siap
memberikan layanan kepada
pelanggan berdasarkan
kebutuhan mereka.

0,749688

0,799429

-0,049741

15

Pelanggan yakin bahwa
berbagai layanan Maxim
dapat memenuhi kebutuhan
mereka.

0,754653

0,817124

-0,062471

16

Konsumen
merekomendasikan Maxim
kepada konsumen lainnya.

0,76107

0,747798

0,013272
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17 Driver Maxim memiliki
sikap yang ramah terhada
konsumen.

4316 | 0,802484 -0,028168

18 | Driver Maxim berbicara
kepada pelanggan dengan
sopan dan baik. 0,777915 | 0,729044 0,048871

19 | Anda dapat mengandalkan
pengemudi Maxim untuk
mengirimkan barang tanpa 0,788737 | 0,794836 -0,006099

kerusakan atau kesalahan.

2o | Pelanggan senang dengan
layanan yang ditawarkan
Maxim. 0,794254 | 0,838544 -0,04429

Dari tabel di atas terlihat jelas bahwa beberapa ciri memiliki nilai
positif dan negatif. Nilai negatif menunjukkan bahwa atribut tersebut tidak
memenuhi harapan pengguna. Pendekatan Importance Performance
Analysis (IPA) harus digunakan untuk menganalisis lebih lanjut data ini

guna menetapkan skala prioritas perbaikan.

Pada bagian ini dibahas mengenai pemetaan dari kinerja (x) dan
harapan (y), dari hasil tersebut maka akan terbentuk matriks yang terdiri dari
empat buah kuadran yang masing-msing kuadran menggambarkan skala
prioritas dalam mengambil keputusan baik berupa peningkatan kinerja atau
mempertahankan kinerja aplikasi tersebut. Berikut adalah data sebaran

kinerja dan harapan pengguna:
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Gambar 4.22 Diagram kartesius pengukuran kepuasan pengguna
Berikut ini adalah penjelasan rinci dari penjelasan pada Gambar:

Pada Kuadran A (Prioritas Utama)

Ada beberapa elemen dalam kuadran ini yang dianggap penting atau
diharapkan oleh pelanggan, tetapi kinerja perusahaan dianggap tidak
memadai, oleh karena itu, perusahaan harus fokus mengarahkan sumber
dayanya untuk meningkatkan kinerja yang termasuk dalam kuadran ini.
Kuadran ini berisi variabel-variabel berikut:

(12) Saya pikir Maxim dapat menyediakan (asuransi) jika terjadi

kecelakaan.

(13) Pelanggan yakin bahwa berbagai layanan Maxim dapat

memenuhi kebutuhan mereka.

(16) Kelengkapan menu Food Maxim selaras dengan restorannya.
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Pada Kuadran B (Pertahankan Prestasi)

Kuadran ini berisi emen yang diharapkan dapat

mendukung kepuasan pela an  dianggap signifikan, yang
memungkinkan bisnis untuk terus mencapai sasaran kinerja. Variabel-
variabel berikut hadir dalam kuadran ini
(1) Maxim adalah perusahaan transportasi yang menawarkan
berbagai layanan, termasuk Bike, Car, Food, Delivery, Cargo
dan Life.
(2) Adanya Maxim mempermudah konsumen dalam memesan
suatu aktifitas kebutuhan sehari-hari.
(3) Harga yang ditawarkan Maxim cukup terjangkau
(6) Driver Maxim siap memberikan layanan kepada pelanggan
berdasarkan kebutuhan mereka.
9) Driver Maxim memiliki sikap yang ramah terhadap
konsumen.
(10)  Driver Maxim berbicara kepada pelanggan dengan sopan dan
baik.
(11) Anda dapat mengandalkan pengemudi Maxim untuk
mengirimkan barang tanpa kerusakan atau kesalahan.
(17)  Pelanggan senang dengan layanan yang ditawarkan Maxim.
(18) Pelanggan yang puas dengan layanan Maxim, terus

menggunakannya untuk mengulang pengalaman positif dan

menghindari pengalaman negatif.
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(19 onsumen merekomendasikan Maxim kepada ~konsumen

lainnya.

PDF

(20) Agar Kkinerja d JAaxim Lebih baik, pelanggan

memberikan saran dan masukan kepada para pihak Maxim.
Pada Kuadran C (Prioritas Rendah)

Perusahaan tidak perlu memfokuskan atau memberikan perhatian
lebih besar pada variabel-variabel ini karena dianggap memiliki tingkat
persepsi atau kinerja riil yang rendah dan tidak terlalu signifikan atau

diharapkan oleh pelanggan. Kuadran ini berisi variabel-variabel berikut:
4) Harga yang ditawarkan Maxim lebih murah.
5) Layanan yang ditawarkan Maxim sejalan dengan keinginan
pelanggan.
(8) Memesan Maxim tidak memakan waktu lama.

(14)  Sudah banyak aktifitas kebutuhan sehari-hari yang terdapat

dalam aplikasi Maxim.

(15) Harga yang tertera di Maxim cukup terjangkau dari harga

jasa transportasi online merek lainnya.
Pada Kuadran D (Berlebihan)

Bisnis akan lebih baik jika mengarahkan sumber daya yang terkait
dengan variabel-variabel ini ke faktor-faktor lain yang memiliki tingkat
prioritas lebih tinggi karena faktor-faktor dalam kuadran ini dianggap oleh

pelanggan sebagai faktor yang tidak terlalu signifikan atau tidak diharapkan.
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Kuadran ini berisi variabel-variabel berikut:

(7) Driver Maxim ngetahuan tentang cara menuju ke

jalan yang dituj n.

Karena bisnis terlalu banyak menerapkan hal-hal ini, akan lebih

bijaksana jika mulai mengalokasikan sumber pendanaan ke prioritas utama.
4.3.2 Pengujian Hipotesis dan Hasil Analisa

Pengujian hipotesis untuk membuktikan nilai tingkat kepentingan
kinerja dan juga nilai harapan pengguna untuk kemajuan suatu perusahaan.
Hal itu memicu agar suatu perusahaan dapat dengan mudah mengetahui hal
mana yang akan menjadi prioritas untuk ditingkatkan, dan hal mana yang

harus di pertahankan dalam perusahannya.

1. Tingkat kepuasan pengguna aplikasi maxim dilingkungan
Universitas Bina Insan sama dengan 80%. Ternyata lebih tinggi
dari hipotesis bawasannya kepuasan pengguna aplikasi maxim di
lingkungan Universitas Bina Insan adalah sebesar 97%.

2. Pengguna maxim merasakan kepuasan terhadap pelayanan yang
diberikan oleh pihak maxim. Setelah mengetahui tingkat
kepuasan pengguna maxim di lingkungan Universitas Bina Insan

sebesar 97% yang berarti pelanggan merasakan puas.
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Tabel 4.6 perhitungan tingkat kesesuaian responden

No Atribut Tingkat Kesesuaian %
1 P1 1,02 102
2 P2 1,01 101
3 P3 3,26 3,47 0,94 94
4 P4 3,18 3,29 0,97 97
5 P5 3,17 3,30 0,96 96
6 P6 3,28 3,31 0,99 99
7 P7 3,24 3,28 0,99 99
8 P8 3,15 3,24 0,97 97
9 P9 3,20 3,38 0,95 95
10 P10 3,31 3,35 0,99 99
11 P11 3,22 3,31 0,98 98
12 P12 3,15 3,32 0,95 95
13 P13 3,19 3,35 0,95 95
14 P14 3,18 3,27 0,98 98
15 P15 3,17 3,27 0,97 97
16 P16 3,16 3,34 0,95 95
17 P17 3,20 3,36 0,95 95
18 P18 3,27 3,45 0,95 95
19 P19 3,27 3,42 0,96 96
20 P20 3,30 3,48 0,95 95
Rata-rata 0,97 97

Hasil tingkat kesesuaian dari 20 atribut pelayanan maxim diperoleh
dengan membagi temuan penelitian kuesioner tingkat kinerja dengan hasil
penelitian kuesioner tingkat kinerja harapan dan hasilnya dikalikan 100%.
Pelayanan terendah adalah 94% yang mana harga yang ditawarkan maxim
cukup terjangkau. Sedangkan untuk nilai tertinggi adalah 102% maxim
adalah perusahaan transportasi yang menawarkan berbagai layanan,
termasuk Bike, Car, Food, Delivery, Cargo dan Life Berkat banyaknya

layanan yang ditawarkan, Program ini memberikan rasa nyaman bagi
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penggunanya saat menggunakannya. Selain itu, program Maxim sering kali

memperoleh peringkat kepuas 97%, yang menunjukkan bahwa

pengguna merasa puas.
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BAB YV

KESIM AN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil survei yang dilakukan untuk mengetahui seberapa
puas pengguna terhadap mutu layanan aplikasi Maxim di Universitas Bina

Insan, Metode IPA digunakan untuk sampai pada temuan berikut.

Hasil tingkat kesesuaian dari 20 atribut pelayanan maxim diperoleh
dengan membagi temuan penelitian kuesioner tingkat kinerja dengan hasil
penelitian kuesioner tingkat kinerja harapan dan hasilnya dikalikan 100%.
Pelayanan terendah adalah 94% yang mana harga yang ditawarkan maxim
cukup terjangkau. Sedangkan untuk nilai tertinggi adalah 102% maxim
adalah perusahaan transportasi yang menawarkan berbagai layanan,
termasuk Bike, Car, Food, Delivery, Cargo dan Life Berkat banyaknya
layanan yang ditawarkan, Program ini memberikan rasa nyaman bagi
penggunanya saat menggunakannya. Selain itu, program Maxim sering kali
memperoleh peringkat kepuasan sebesar 97%, yang menunjukkan bahwa

pengguna merasa puas.

80
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5.2 Saran

Berdasarkan dari diagr ius pengukuran kepuasan pengguna

terhadap mutu pelayanan a ixim di Universitas Bina Insan

menggunakan metode IPA terdapat 5 variabel yang masuk dalam kuadran C

(Prioritas Rendah) variabel-variabel yang masuk dalam kuadran ini adalah:
4) Harga yang ditawarkan Maxim lebih murah.
5) Layanan yang ditawarkan Maxim sejalan dengan keinginan
pelanggan.
(8) Memesan Maxim tidak memakan waktu lama.

(14)  Sudah banyak aktifitas kebutuhan sehari-hari yang terdapat

dalam aplikasi Maxim.

(15) Harga yang tertera di Maxim cukup terjangkau dari harga

jasa transportasi online merek lainnya.

Dari 5 variabel diatas adalah faktor-faktor yang dianggap
mempunyai tingkat persepsi atau kinerja aktual yang rendah dan tidak
terlalu penting dan atau tidak terlalu diharapkan oleh konsumen sehingga
perusahaan tidak perlu memprioritaskan atau memberikan perhatian lebih

pada faktor-faktor tersebut.
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Lampiran 2 kuesioner analisis tingkat kepuasan aplikasi Maxim

No Pern inerja SS § TS STS

4 3 2 1

1. Maxim adalah pe transportasi yang
menawarkan berbagai layanan, termasuk Bike,
Car, Food, Delivery, Cargo dan Life.

2. Adanya Maxim mempermudah konsumen
dalam memesan suatu aktifitas kebutuhan

sehari-hari.

3. Harga yang ditawarkan Maxim cukup
terjangkau.

4. Harga yang ditawarkan Maxim lebih murah.

5. Layanan yang ditawarkan Maxim sejalan
dengan keinginan pelanggan.

6. Driver Maxim siap memberikan layanan kepada
pelanggan berdasarkan kebutuhan mereka.

7. Driver Maxim memiliki pengetahuan tentang
cara menuju ke jalan yang dituju pelanggan.

8.  Memesan Maxim tidak memakan waktu lama.

9. Driver Maxim memiliki sikap yang ramah
terhadap konsumen.

10 Driver Maxim berbicara kepada pelanggan
dengan sopan dan baik.

11. Anda dapat mengandalkan pengemudi Maxim
untuk mengirimkan barang tanpa kerusakan atau
kesalahan.

12.  Saya pikir Maxim dapat menyediakan (asuransi)
jika terjadi kecelakaan.
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Pelanggan yakin bahwa berbagai layanan
Maxim dapat mem @hcbutuhan mereka.

utuhan sehari-hari
axim.

Sudah banyak ak
yang terdapat dala

Harga yang tertera di Maxim cukup terjangkau
dari harga jasa transportasi online merek
lainnya.

Kelengkapan menu Food Maxim selaras dengan
restorannya

Pelanggan senang dengan layanan yang
ditawarkan Maxim

Pelanggan yang puas dengan layanan Maxim,
terus menggunakannya untuk mengulang
pengalaman positif dan menghindari
pengalaman negatif.

Konsumen merekomendasikan Maxim kepada
konsumen lainnya.

Agar Kkinerja driver Maxim Lebih baik,
pelanggan memberikan saran dan masukan
kepada para pihak Maxim.
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11.

SS § TS STS

4

3

2

1

‘ur terbaru selain
rgo dan Life.

Maxim akan men
Bike, Car, Food, D

Maxim akan terus mempermudah konsumen
dalam memesan suatu aktifitas kebutuhan
sehari-hari.

Harapannya harga yang ditawarkan Maxim
cukup tetap terjangkau.

Harga yang ditawarkan Maxim lebih murah
dibandingkan jasa transportasi online merek
lain.

Maxim  mempertahankan  layanan  yang
ditawarkan Maxim sejalan dengan keinginan
pelanggan.

Driver Maxim selalu siap memberikan layanan
kepada pelanggan berdasarkan kebutuhan
mereka.

Driver Maxim mempertahankan pengetahuan
tentang cara menuju ke jalan yang dituju
pelanggan.

Maxim mempercepat waktu penerimaan
pesanan konsumen.

Driver Maxim mempertahankan sikap yang
ramah terhadap konsumen.

Driver Maxim mempertahankan berbicara
kepada pelanggan dengan sopan dan baik.

Driver Maxim meningkatkan kualitas ketika
mengirimkan barang tanpa kerusakan atau
kesalahan.
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axim menambahkan jenis (asuransi) jika
terjadi terjadi kecel

Maxim menamba yang membuat
kebutuhan  kons rpenuhi  dengan
berbagai layanan yang dapat memenuhi
kebutuhan.

Banyaknya aktifitas kebutuhan sehari-hari yang
terdapat dalam aplikasi Maxim, semoga
membuat pengguna merasa puas.

Maxim mempertahankan harga yang tertera di
Maxim cukup terjangkau dari harga jasa
transportasi online merek lainnya.

Maxim harus bisa memberikan kelengkapan
menu Food yang selaras dengan restorannya.

Maxim mempertahankan rasa puas terhadap
layanan yang ditawarkan kepada pelanggan.

Maxim tetap terus meningkatkan kualitas
pelayanan aplikasinya.

Maxim harus siap siaga saat terjadi pelonjakan
permintaan pengguna aplikasi.

Agar kinerja driver Maxim lebih baik,
pelanggan memberikan saran dan masukan
kepada para pihak Maxim dan maxim harus
menerima masukan dan saran.
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Lampiran 3 Hasil wawancara dengan mahasiswa Universitas Bina Insan

Nama mahasiswa: Krisnawati

Nama mahasiswa: Ashar Faisal
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Lampiran 4 Nama responden yang memberika jawaban

No Nam@zblg Pogram Studi
1 Fika Puspa d Manajemen
2 Rani Saputri Sistem Informasi
3 Antika Dewi Asi Sistem Informasi
4 Elen Yunisa Informatika
5 Alvina Dwiyanti Rekayasa Sistem Komputer
6 Rezi Maharani Sistem Informasi
7 Dian Rahmawati Akuntansi
8 Richo Chandra Permana Agroteknologi
9 Falentina Wahyu Puspitasari Informatika
10 Alfia Tiara Permatasari Rekayasa Sistem Komputer
11 Fery Sumaji Manajemen
12 Muhammad Adli Ramdhani Agroteknologi
13 Edy Martha Dinata Rekayasa Sistem Komputer
14 Afita Regina Cahyani Manajemen
15 Mawar Pitri Sistem Informasi
16 Aprilsa Milenia Sistem Informasi
17 Debi Saputra Rekayasa Sistem Komputer
18 Rani Purnama Sistem Informasi
19 Indri Chintya Informatika
20 Diana Hasti Manajemen
21 Didi Saputra Manajemen
22 Anggi Abdurrahman Rekayasa Sistem Komputer
23 Ashar Fesal Informatika
24 Sinta Permatasari Manajemen
25 Aldi Ari Nata Agroteknologi
26 Husna Sari Sistem Informasi
27 Bellaa Manajemen
28 M.Miza Azhar Manajemen
29 Deka Manajemen
30 Alyan Faris IImu Perikanan
31 Rike Rulia Yolanda Manajemen
32 Sindi Amalia Sistem Informasi
33 Vito Janu Anggara Akuntansi
34 Aulia Putri Informatika
35 Nabila Sistem Informasi
36 Muhammad Habiburrohman A H Manajemen
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37 Rani Ryani Putri Manajemen

38 Ayu Septini Sistem Informasi

39 Nadiya Rezika Rekayasa Sistem Komputer
40 Firma Sulistiani PDF Informatika

41 Siska Gustina d Manajemen

42 Riski Anabela Informatika

43 Sekar Ayu Fitria Sistem Informasi

44 Selvyani Sistem Informasi

45 Windi Safera Rekayasa Sistem Komputer
46 Aditya Dwi Kurniawan Sistem Informasi

47 Maysade Fitri Informatika

48 Pebrinda Andriani Sistem Informasi

49 Muhamad Sugi Informatika

50 M Haris Madani Manajemen

51 Sinta Purnamasari Informatika

52 Eka Yulianti Manajemen

53 Regita Cahyani Akuntansi

54 Amelia Ananda Sistem Informasi

55 Wafiq Azizah Hukum

56 Rahel Manajemen

57 Andika Yuda Pratama Hukum

58 Dyni Cashandra Manajemen

59 Niken Tiya Rahmadan Manajemen

60 Alfahraa Hukum

61 David Pratama Rekayasa Sistem Komputer
62 Risna Alvianti Manajemen

63 Meri Astuti Sistem Informasi

64 Sri Endang Susilawati Manajemen

65 Meiza Marlingga Futri Manajemen

66 Arina Kanuri Sistem Informasi

67 Yaman Pardiansyah Informatika

68 Ataya Rifki Basmansyah Rekayasa Sistem Komputer
69 Bagus Mustaqim Manajemen

70 Dea Khairunnisa Hukum

71 Anggi Lia Cesika Informatika

72 Muhammad Fatdly Manajemen

73 Amin Nurrosid Sistem Informasi

74 N. Afnida Genotik Manajemen

75 Abiyasa Sistem Informasi
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76 Dicky Agustiantara Manajemen

77 Elsa Septiyani Manajemen

78 Asep Tiadi Agroteknologi
— PDF ,

79 Feby Anggaraini Manajemen

80 Firmansyah d Manajemen

81 Crespo Okta Saputra Informatika

82 M.Miza Azhar Manajemen

83 Jenni Indah Pratiwi Hukum

84 Fendi Novia Informatika

85 Aldi Ari Nata Agroteknologi

86 Muhammad Raihan Informatika

87 Restia Akuntansi

88 Reo Bachtiar Informatika

89 Detta Yurista Utami Manajemen

90 Anton Riyansah IImu Perikanan

91 Masagus Aditia Yudaprakarsa Informatika

92 Ferry Julio Sistem Informasi

93 Eltin Novalia Rekayasa Sistem Komputer

94 Rayhan Informatika

95 Nasrullah Agroteknologi

96 Alfia Tiara Permatasari Rekayasa Sistem Komputer

97 Syaiful Fahmi Informatika

98 Reski Herlinawati Manajemen
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Lampiran 6 Kumpulan Gambar dari Penelitian

PDF

o

Kualitas Pelayanan

» Harapan Pengguna [——

1. Reliability (Berwujud)

2. Responsiveness (Daya
Tanggap) GAP
. Assurance (jaminan) Pengguna

. Emphaty (Empati)

Kepuasan

. Tangiable (Bukti Fisik)

. Product Quality (Kualitas
Produk

. Price (Harga)

» Persepsi Pengguna |—

L e

-1
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Survei

Studi
Pustaka

Tujuan Penelitian

A

Identifikasi Atribut Pelayanan

v

Penyusunan Koesioner awal

\ 4

Penyebaran & Pengembalian
Kuesioner Awal

Tidak

v
(=7

Tidak

Buang

Uji Validitas

v

Ya

Uji Validitas

Reliabel

Ya

\ 4

VP
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1gembalian

Awal

v
/ Dat1 Akhir /

ANALISA DATA

Tingkat Kepentingan Pelanggan
Tingkat Kinerja Aplikasi
Tingkat Kesesuaian
Importance Performance Matrix
(Diagram Kartesius)

v

Simpulan dan Saran

v

No Pernyataan SS TS STS
4 2 1
Memasukkan Input data Excel Menguji
data kuesioner |:> ke dalam |:> Validitas,
ke Microsoft bahasa Realibilitas dan
Excel pemrograman R Gan
Dapatkan

hasil IPA
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B Kuesioner Analisis Tingkat Kepr X =+

[forms/d/e/1FAIpQLSdTEQgYjn1 _Kfo-9v BhJYDJOXIDtSVE-g/viewform

Silahkan masukan ki
aplikasi Maxim untu
Saran Perbaikan yan
maxim di Universitas Bina Insan.
Terima kasih !

kritikan yang disertai saran perbaikan kepada
agi pengguna, Agar masukan, Kritikan dan
an bisa diketahui dalam penelitian aplikasi

maxim

1. Maxim tentunya dapat memberikan akses fitur yang lengkap untuk panggilan vidio atau
video call di dalam aplikasi, selain dari fitur panggilan suara dan maps guna kemudahan
bagi para pengguna serta driver maxim pada saat menerima orderan.

2. Kelengkapan menu Food yang ada di maxim harus sudah sesuai dengan yang ada di

restoran supaya pengguna tidak merasakan kecewa sehingga pelayanan yang diberikan
maxim sesuai dengan apa yang diinginkan oleh konsumen.

—m e L o

E Kuesioner Analisis Tingkat Kep. X S

forms/d/e/1FAlpQLSTEQgYjn1_Kfo-9vUbll-nNONKRRUBhIYQIOXIDHSV-g/viewform

Silahkan masukan kekurangan atau kritikan yang disertai saran perbaikan kepada
aplikasi Maxim untuk kenyamanan bagi pengguna, Agar masukan, Kritikan dan
Saran Perbaikan yang Anda sampaikan bisa diketahui dalam penelitian aplikasi
maxim di Universitas Bina Insan.

Terima kasih !

maxim

Driver maxim dapat dipercaya ketika mengirimkan barang tanpa adanya kerusakan dan
AARAAAA

kekliruan pada saat barang sampai |

R

m Kosongkan formulir

Jangan pernah mengirimkan sandi melalul Google Formulir

Formulir ini dibuat datam Universitas bina insan. Laporksn Penyalahgunaan

Google Formulir
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B Kuesioner Analisis Tingkat Kep: X +

forms/d/e/1FAIpQLSdTENQgYjn1_Kfo-SvU Eh)Y0JOXIDHSVE-g/viewfarm

Silahkan masukan ki
aplikasi Maxim untu
Saran Perbaikan yan
maxim di Universitas Bina Insan.
Terima kasih !

ritikan yang disertai saran perbaikan kepada
gi pengguna, Agar masukan, Kritikan dan
an bisa diketahui dalam penelitian aplikasi

maxim

Alamat pada peta di dalam aplikasi maxim belum lengkap ataupun belum terlalu detail
seperti google Mags|

m Kosongkan formulir

Jangan pernah mengirimkan sandi melalui Google Formulir.

Formulir ini dibuat dalam Universitas bina insan. Laporkan Penyalahgu

Google Formulir

E Kuesioner Analisis Tingkat Kep. X +

forms/d/e/1FAIpQLSdTEQgYjn1_Kfo-9vUbll-nNONKRRuBhJYQIOXIDHSVE-g/viewform

Silahkan masukan kekurangan atau kritikan yang disertai saran perbaikan kepada
aplikasi Maxim untuk kenyamanan bagi pengguna, Agar masukan, Kritikan dan
Saran Perbaikan yang Anda sampaikan bisa diketahui dalam penelitian aplikasi
maxim di Universitas Bina Insan.

Terima kasih !

maxim

Beharusnya tarif biaya yang tertera pada saat memesan di aplikasi maxim itu sama dengan
yang di pinta oleh driver maxim. Contoh tarif biaya yang tertera untuk dibayar sebesar Rp.
25.000 akan tetapi driver maxim meminta sebesar Rp. 26.000

m Kosongkan formulir

Jangan pernah mengirimkan sandi melalul Google Formulir

Formulir inl dibuat dalam Universitas bina insan. Laporkan Penyalshgunaan

Gooale Farmiilir
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3,55 =

Prioritas Utama Pertahankan Prestasi

<
; 3,35 o 6 ¢ 1
% 330 ’12,54 e1l &6 .2
3,25 o3 > a5 =
3,20
s Prioritas Rendah EBerlebihan
3,10 =)
3,10 3,15 3,20 3,25 3,30 3,35 3,40 3,45 3,50
HARAPAN
No Atribut X Y Tingkat Kesesuaian %
1 P1 3,42 3,35 1,02 102
2 P2 3,35 3,31 1,01 101
3 P3 3,26 3,47 0,94 94
4 P4 3,18 3,29 0,97 97
5 P5 3,17 3,30 0,96 96
6 P6 3,28 3,31 0,99 99
7 P7 3,24 3,28 0,99 99
8 P8 3,15 3,24 0,97 97
9 P9 3,20 3,38 0,95 95
10 P10 3,31 3,35 0,99 99
11 P11 3,22 3,31 0,98 98
12 P12 3,15 3,32 0,95 95
13 P13 3,19 3,35 0,95 95
14 P14 3,18 3,27 0,98 98
15 P15 3,17 3,27 0,97 97
16 P16 3,16 3,34 0,95 95
17 P17 3,20 3,36 0,95 95
18 P18 3,27 3,45 0,95 95
19 P19 3,27 3,42 0,96 96
20 P20 3,30 3,48 0,95 95
Rata-rata 0,97 97
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Lampiran 8 Perhitungan menggunakan Program R

@ datal - RStudio

- %
File Edit Code View Plots Session Bui g Profile Tools Help
S - O ~ Addins - W gatal -
datai corneiation Environment  History ~ Connections  Tutorial =
Filter = H #* import Dataset = | &) 323 MiB ~ .°’ List =
‘P P2 P3 P8 ) P10 21 P12 P13 P14 Pt R~ | i Global Envircnment =
P 1.00 04 027 o010 033 045 035 0.26 033 031 = Data
. correlation num [1:21, 1:21] 1 0.41 0.27 0.3 0.26 0.3 0.25 0.,
P2 100 038 037 041 o041 033 o042 036 .
O datal 98 obs. of 22 variables
P3 038 100 018 052 o4 o046 03 o4z
P4 030 038 034 033 049 057 050 040 038
Ps 0z o048 o4 045 033 0s2 o049 045 0t
Ps| 030 042 040 0a4| o067 o062 o056 056 055 o057
P71 025 023 020 035 ©44| 033 o0s2| 03 od6| o027
P8 010 037 o016 100 Oa4| 029 o038 034 041 020 Files Plots Packages Help Viewer Presentation =0
Ps 033 044 038 050 062 067 044 100 075 0S8 O64 047 044 O instait | @ update
P10 045 04 052 049 053 062 028 075 0o 070 0.64 0.51 045 M. Descrpiic Vo
o r P T T B ) T ) T T [y s g || H1 0
3
anytime Anything ta POSIXet' or ‘Date’ Converter 039
Showing Tto 11 of
oing 1o of sckpass Passward Entry Utilities for R, Git, and SSH 120
Console: | “Terminal B groed Jobs =C backparts. Reimplementations of Functions Introduced Since R- 141
R432 + GlUsers/acer/OneDrive/Desktop/date
" e e il i basebdenc Tools for baseb4 encoding 013
> getwd() =
[1] "c:/users/acer/oneprive/Desktop/datal™ BH Baost C++ Header Files 1.840-¢
> datal <- read.csv("C:/Users/acer/OneDrive/Desktop/datal.csv", sep=";") bit Classes and Methods for Fast Memory-Efficient Boolean  4.0.5
> view(daral) Selections
; bit6d 453 Class for Vectors of 64bit Integers 405
Restarting R session... —
blob A Simple $3 Class for Representing Vectors of Binary 124
> install.packages("dplyr™) Data (BIOES)
WARNING: Rtools is required to build R packages but is not currently installed. Please broom Cenvert Statistical Objects into Tidy Tibles 105
download and install the appropriate version of Rtools before proceeding: bsiib Custom ‘Boatstrap' 'Sass Themes for ‘shiny’ and 07.0
rmarkdown
https:/ . rstudio. com/bin/windows/Rto - " Cache R Objects with Automatic Pruning 108
nstalling package into ‘c:/users/acer/apppata/Local/R/win-Tibrary/4.3
(as ‘Tib' is unspecified) Sal R fom R

A‘g*\qmg

25°C Berawan

ﬂ £ Type here to search

Console  Terminal Background Jobs =[]

R R43.2 . C/Users/acer/OneDrive/Desktop/datal/

= getwd ()

[1] "c:/users/acer/onebrive/Dasktop/datal”

= datal <- read.csv("C:/uUsers/acer/oneprive/Desktop/datal.csv", sep='
= view(datal)

Restarting R session...

= install. packages ("dplyr™)
WARNING: Rtools is reqguired to build R packages but
download and install the appropriate version of Rtool

not currently installed. Please
before proceeding:

W

https://cran.rstudio. com/bin/windows /Rtools/
Installing package into ‘C:/users/acer/AppData/Local/R
({as ‘1ib" s unspecified)

Jwin-Tibrary/4.3"°

-
Console  Terminal Background Jobs -1
R 4.3.2 . C/Users/acer/OneDrive/Desktop/datal/
P B S L L R T T T T R R
-

{as “11b" 15 unspecified)

trying URL "https://cran.rstudio.com/bin/windows/contrib/4.3/dplyr_1.1.4.zip"
content type 'application/zip" Tength 1560380 bytes (1.5 MB)

downloaded 1.5 MB

package ‘dplyr' successfully unpacked and MD5 sums checked

The downloaded binary packages are in
c:\Usershacer\appbDataiLocal’Temp\RtmpCEct8ch downloaded_packages
= datal = datal %*=% mutate(allrating = P1 + P2 + P3 + P4 + P35 + P& + P7 + PE + P3 + P1O
+ P11 + P12 + P13 + P14 + P15 + P16 + P17 + P18 + P19 + P20)
Error in datal %=% mutate(allrRating = P1 + P2 + P3 + P4 + P5 + P56 + P7 +
could not find function "%>%"
> Tibrarv(dolvr) h
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Console  Terminal Background Jobs |

R R432 . C/Users/acer/OneDrive/Ceskiop/data g

> Tibrary(dplyr)
attaching package: ‘dplyr’

The following objects are masked erstats’

filter, lag
The following objects are masked from ‘package:base’:
intersect, setdiff, setegual, union

warning message:
package ‘dplyr’ was built under R versjon 4.3.3 -

Console  Terminal Background Jobs =]

R R43.2 . C/Users/acer/OneDrive/Desktop/datal/

package ‘dplyr’ was built under R version 4.3.3 N
view(datal)

view(datal)

datal = datal %-% mutate(allrating = P1 + P2 + P3 + P4 + P5 + P6 + P7 + P8 + P9 + PLO
P11l + P12 + P13 + P14 + P15 + P16 + P17 + P18 + P19 + P20)

correlation = datal %% select(-No) %=% cor()

view(correlation)

correlation = round{correlation,2)

view(correlation)

= install.packages("psych”)

WARNING: Rtools is required to build R packages but is not currently installed. Please
download and install the appropriate version of Rtools before proceeding:

R R

https:/

cran.rstudic. com/bin/windows /Rtools/

Console  Terminal Background Jobs =]
R R43.2 . C/Users/acer/OneDrive/Desktop/datal/

https://cran.rstudio. com/bin/windows /Rtools/

Installing package into ‘C:/Users/acer/appData/Local /R/win-Tibrary/ /4.3’

({as ‘11b" is unspecified)

trying URL "https://cran.rstudio.com/bin/windows/contrib/4.3/psych_2.4.3.zip’
Ccontent type "application/zip’ length 3502108 bytes (3.3 MB)

downloaded 3.3 MB

package ‘psych’ successfully unpacked and MD5 sums checked

The downloaded bimary packages are in
C:\Usershacer‘AppData‘\Local \Temp\RtmpCEct8G\downloaded_packages
= Tibrary(psych)
warning message:
package ‘psych’ was built under R version 4.3.3

Console  Terminal Background Jobs |

R R43.2 . C/Usersfacer/OneDrive/Desktop/datal/
package ‘psych’ was built under R version 4.3.3 -
> datal ¥>% select(-no, -allrating) =% alpha()

Reliability analysis
call: alpha(x = .)

raw_alpha std.alpha G&({smc) average_r S/N ase mean sd median_r
d.94 0.94 0. 96 0.44 16 0.0089 3.2 0.34 0.44

95% confidence boundaries
lower alpha upper
Feldt Q.92 0.94 0.96
puhachek 0.92 0.94 0.96
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Console  Terminal Background Jobs

R R4.3.2 . C/Users/acer/OneDrive/Desktop/data

Reliability if an item is droppe

raw_alpha std.alpha G6{smc) a alpha se var.r med.r

P1 Q.94 Q.94 0.96 0.0089 0,014 0.45
P2 d.94 0.94 0.96 0.0092 0.016 0.45
P3 a.94 0.94 0.96 0.0092 0.015 O0.44
P4 Q.94 0.94 0.96 . 0.009%4 0.016 0.44
B3 d.94 0.94 0.96 0.44 15 0.0095 0.015 0.42
P& Q.93 0.94 0.95 0.44 15 0.0095 0.015 0.42
P7 Q.94 0.94 0.96 0.45 16 0.0090 0.014 0.45
P8 Q.94 Q.94 0.96 Q.46 16 0.0089 0,014 0.45
P9 d.93 0.94 0.95 0.43 15 0.009%96 0.014 0.42
P10 Q.93 0.94 0.95 0.43 15 0.0096 0.014 0.42
P11 Q.93 0.94 0.95 0.43 15 0.0097 0.015 0.42
Console  Terminal Background Jobs

R R432 . C/Usersfacer/OneDrive/Desktop/datal/

P10 .93 0.94 0.95 .43 15 0.0096 0.014 0.42
P11 Q.93 Q.94 0.95 Q.43 15 Q.0097 0,015 0.42
P12 0.94 0.94 0.96 0.44 15 0.0095 0.015 0.42
P13 0.93 0.94 0.95 a.44 15 0.0096 0.015 0.42
P14 a.94 0.94 0.95 a.44 15 0.0095 0.015 0.42
P15 0.94 0.94 0.96 a.44 15 0.0093 0.015 O0.44
Plé& Q.94 Q.94 0.96 Q.44 15 Q.0093 0,015 0.44
P17 a.93 0.94 0.95 .43 14 0.0096 0.014 0.42
P18 0.94 0.94 0.96 a.44 15 0.0095 0.016 0.42
P19 a.93 0.94 0.95 a.44 15 0.0096 0.015 0.43
P20 0.94 0.94 0.96 a.45 16 0.0090 0.015 O0.44

Item statistics
n raw.r std.r r.cor r.drop mean sd

Console  Terminal Background Jobs

R R43.2 . C/Users/acer/OneDrive/Desktop/datals/

Item statistics
nraw.r std.r r.cor r.drop mean sd

P1 98 0.531 0.51 0.48 0.45 3.4 0.50
p2 98 Q.60 0.60 0.57 0.35 3.3 0.30
P3 98 0.63 0.63 0.80 0.58 3.3 0.50
P4 98 Q.70 0.62 0.68 0.65 3.2 0.38
P5 98 0.73 0.73 0.72 0.69 3.2 0.48
Pe 98 Q.75 0.76 0.75 0.72 3.3 0.47
P7 98 0.535 0.55 0.52 0.50 3.2 0.50
P8 98 0.32 0.52 0.49 0.46 3.2 0,534
P9 98 0.77 0.78 0.78 0.7 3.2 0.48
P10 98 Q.78 0.78 0.78 0.7 3.3 0.48
P11 98 0.79 0.73 0.79 0.7 3.2 0.47
p1? Q8 N 7T N 7 N 77 n &Q 2 3 N =4
Console  Terminal Background Jobs

R R43.2 . C/Users/acer/OneDrive/Desktop/datal/

P11 98 0.79 0.72 0.79 0.76 3.2 0.47
P12 98 Q.73 0.73 0.72 0.69 3.2 0.34
P13 98 0.73 0.75 0.75 0.72 3.2 0.351
P14 98 0.71 0.71 0.71 0.67 3.2 0.50
P15 98 0.65 0.65 0.64 0.61 3.2 0.54
Ple 98 0.68 0.68 0.66 0.63 3.2 0.57
P17 98 0.79 O0.80 O0.80 0.77 3.2 0.41
P18 98 0.73 0.73 0.71 0.69 3.3 0.49
P19 98 0.76 0.76 0.76 0.73 3.3 0.53
P20 98 0.56 0.56 0.54 0.51 3.3 0.52

Mon missing respense frequency for each item
2 3 4 miss
PL 0.00 0.38 0.42 0
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Console  Terminal Background Jobs |
J& RA43.2 . C/Users/acer/OneDrive/Desktop/data

Non missing response frequency fo
2 3 4 miss

Pl 0.00 0.58 0.42 o]
P2 (.01 0.63 0.36 0]
P3 0.03 0.68 0.29 0
P4  0.09 0.63 0.28 V]
P53 0.04 0.74 0.21 0]
P& 0.01 0.70 0.29 0
7 0.03 0.69 0.28 V]
P& 0.08 0.68 0.23 o]
P9 Q.03 0.73 0.23 0
P10 0.01 0.67 0.32 V]
P11 0.02 0.73 0.24 o]
Pl2 Q.08 0.68 0.23 0 -
Console  Terminal Background Jobs |

B R432 . C/Users/acer/OneDrive/Desktop/datal/

Fo V.UO U000 V.23 v -
P9 0.03 0.73 0.23 0

P10 0.01 0.67 0.32 i

P11 0.02 0.73 0.24 0

P12 0.08 0.68 0.23 o

P13 0.05 0.70 0.24 o

P14 Q.05 0.71 0.23 0

P15 0.07 0.68 0.24 0

P16 0.09 0.63 0.26 i

P17 0.00 0.80 0.20 0

P18 0.02 0.69 0.29 o

P19 0.04 0.63 0.31 o

P20 Q.03 0.64 0.33 0

> |

Console  Terminal Background Jobs |
R R43.2 . C/Usersfacer/OneDrive/Desktop/dataz/

> getwd()

[1] "c:/users/acer/oneprive,/Desktop/dataz”

> data2 <- read.csv("C:/Users/acer/onebrive/Desktop/data2.csv", sep=";")

> view(data2)

warning: unable to access index for repository https://cran.rstudio.com/src/contrib:
cannot open URL "https:// cran.rstudio.com/src/contrib/PACKAGES®

> install.packages("dplyr"™)

WARNING: Rtools is required to build R packages but is not currently installed. Please

download and install the appropriate version of rRtools before proceeding:

https://cran.rstudio. com/bin/windows /Rtools/

Installing package into ‘C:/Users/acer/appData/Local/R/win-Tibrary/4.3°
{as ‘1ib' is unspecified)

trying URL "https://cran.rstudio.com/bin,

ndows/contrib/4.3/dplyr_1.1.4.zip’ -

Console  Terminal Background Jobs = ]
R R43.2 . C/Users/acer/OneDrive/Desktop/data2/

{as ‘11b" is unspecified) =
trying URL "https://cran.rstudio. com/bin/windows/contrib/4.3/dplyr_1.1.4.zip"

Content type ‘application/zip’ Tength 1560380 bytes (1.5 MB)

downloaded 1.5 MB

package ‘dplyr’ successfully unpacked and MD5 sums checked

The downloaded binary packages are in
C:hUsershaceri\appData\LocaliyTempiRtmpk? 50IM\downTloaded_packages
> dataz = data? %>% mutate(allrating = P1 + P2 + P3 + P4 + P35 + PG + P7 + P8 + P3 + PLOD
+ P11 + P12 + P13 + P14 + P15 + PL6 + P17 + P18 + P19 + P20)
Error in data? %-% mutate(allrating = PL + P2 + P3 + P4 + P5 + PG + P7 +
could not find function "=%"
= Tibrary(dplyr) -
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Console  Terminal Background Jobs |

R R43.2 . C/Users/acer/OneDrive/Desktop/data2
> Tibrary(dplyr)

attaching package: “dplyr’

The following objects are masked 2:stats’:

filter, lag
The following cbjects are masked from ‘package:base’:
intersect, setdiff, setequal, union

warning message:
package ‘dplyr’ was built under R version 4.3.3

Console  Terminal Background Jobs |
JR R43.2 . G/Users/acer/OneDrive/Desktop/data2/

package ‘dplyr’ was built under R version 4.3.3
= dataz = data2 %% mutate(allrating = PL + P2 + P3 + P4 + P53 + P& + P7 + PE + P9 + PL1O
+ P11 + P12 + P13 + P14 + P15 + P16 + P17 + P18 + P19 + P20)
= correlation = data2 %=% select(-NO) %% cor()
error in “select() ™ :
can't select columns that don't exist.
® Column "WO® doesn't exist.
Run ‘rlang::last trace()” to see where the error occurred.
= correlation = data2 %% select(-nNo) %% cor()
view(correlation)
correlation = round{correlation,2)
view(correlation)
= install.packages("psych")
WARNING: Rtools is required to build R packages but is not currently installed. Please ~

WO

Console  Terminal Background Jobs |

R R43.2 . C/Users/acer/OneDrive/Desktop/data2/
WARNING: Rtools is required to build R packages but is not currently installed. Please a
download and install the appropriate version of Rtools before proceeding:

https://cran.rstudio. com/bin/windows /Rtools/

Installing package into ‘C:/users/acer/appData/Local/R/win-Tibrary/4.3"

{as “1ib" is unspecified)

trying URL "https://cran.rstudio.com/bin/windows/contrib/4.3/psych_2.4.3.zip’
content type ‘application/zip’ length 3502108 bytes (3.3 MB)

downloaded 3.3 MB

package ‘psych’ successfully unpacked and MD3 sums checked

The downloaded binary packages are in
C:ZUsershaceriAppDatahLocalyTemp\Rtmpk750IMYdownloaded_packages -

Console  Terminal Background Jobs |
R R43.2 . C/Usersfacer/OneDrive/Desktop/data2/

The downloaded binary packages are in
C:\Usershacer‘appData‘\Local’Temp\Rtmpk750IM\downloaded_packages

= Tibrary(psych)

warning message:

package ‘psych’ was built under R version 4.3.3

> dataz #=% select(-nNo, -allrating) %>% alphal()

Reliability analysis
call: alpha(x = .)

raw_alpha std.alpha G6{smc) average_r S/N ase mean sd median_r
Q.96 0. 96 0.%98 0.52 22 0.0064 3.3 0.38 0.52

95% confidence boundaries -
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Console  Terminal Background Jobs

B R432 . C/Usersfacer/OneDrive/Desktop/data]
95% confidence boundaries
lower alpha upper
Feldt 0.94 0.9 0.97
puhachek 0.94 0.96 0.97

rReliability if an item is dropped

raw_alpha std.alpha G6(smc) awverage_r s/N alpha se

Pl 0.95 0.96 0.97 0.53 21
P2 0.96 0.96 0.98 0.53 21
P3 0.95 0.95 0.98 0.52 21
P4 0.96 0.96 0.98 0.53 21
P5 0.96 0.96 0.98 0.53 22
PG 0.93 0.93 0.97 0.32 20
P7 0.95 0.96 0.98 0.53 21

Console  Terminal Background Jobs

R R 432 . C/Users/acer/OneDrive/Desktop/dataZ/

P [VP=5 U. 9o (=T U. 33 21
P& 0.95 0.95 0.97 0.52 21
P9 0.95 0.95 0.97 0.32 20
P10 0.95 0.95 0.97 0.52 21
P11 0.95 0.95 0.97 0.52 21
P12 0.95 0.95 0.97 0.52 21
P13 0.95 0.95 0.97 0.52 20
P14 0.95 0.95 0.97 0.52 21
P15 0.95 0.95 0.98 0.52 21
P16 0.95 0.95 0.97 0.52 21
P17 0.95 0.95 0.97 0.52 20
P18 0.95 0.95 0.97 0.53 21
P19 0.95 0.95 0.97 0.32 21
P20 0.96 0.96 0.98 0.53 22

Console  Terminal Background Jobs
R R 432 . C/Usersfacer/OneDrive/Desktop/data2/

Item statistics
n raw.r std.r r.cor r.drop mean  sd

PL 98 0.68 0.62 0.68 0.65 3.3 0.48
P2 98 0.66 0.66 0.65 0.62 3.3 0.48
PI 98 0.75 0.75 0.75 0.72 3.5 0.52
P4 98 0.68 0.88 0.66 0.64 3.3 0.56
P5 98 0.63 0.63 0.82 0.3%9 3.3 0,34
P& 98 0.80 0.80 0.79 0.77 3.3 0.51
P7 98 0.69 0.68 0.67 0.65 3.3 Q.51
PE& 98 0.76 0.76 0.75 0.73 3.2 0.52
P9 98 0.80 ©0.80 O0.BO 0.78 3.4 0.51
P10 98 0.73 ©0.73 0.72 0.69 3.3 Q.56
P11 98 0.79 0.72 0.79 0.77 3.3 0.53
P12 98 (.76 0.77 N.7A n.73 3.3 a.%1
Console  Terminal Background Jobs

R R 432 . C/Usersfacer/OneDrive/Desktop/dataZ/

P11 98 0.79 0.79 0.79 0.77 3.3 0.53
P12 98 0.76 0.77 0.786 0.7 3.3 0.31
P13 98 0.82 0.82 0.81 0.7 3.3 0.50
P14 98 Q.79 0.79% 0.79 0.7 3.3 0,51
P15 98 0.74 0.74 0.73 0.7 3.3 0.49
Pl6 98 0.79 0.79 O0.78 0.7 3.3 0.50
P17 98 0.84 0.84 0.384 0.82 3.4 0.52
P18 98 0.70 0.70 0.70 0.67 3.4 0.54
P19 98 0.75 0.75 0.74 0.7 3.4 Q.50
P20 98 0.63 0.64 0.62 0.59 3.5 0.50

Non missing response frequency for each item
1 2 3 4 miss
P1 0.00 0.00 0.65 0.35 0]
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Console  Terminal Background Jobs

R R43.2 . C/Usersfacer/OneDrive/Desktop/data

Non missing response freguency fo
1 2 3 4 miss

Pl 0.00 0.00 0.65 0.35 0
P2 Q.00 Q.01 Q.67 0.32 0
P3 0.00 0.01 0.31 0.48 0
P4 0.00 0.05 0.61 0.34 0
P: Q.01 Q.01 Q.65 0.33 0
P& 0.00 0.02 0.65 0.33 0
P7 0.01 0.00 0.69 0.30 0
P8 Q.00 Q.04 Q.67 0.29 0
P9 0.00 0.01 0.60 0.39 0
P10 0.00 0.04 0.57 0.39 0
P11 Q.00 Q.03 0.63 0.34 0
Consocle  Terminal Background Jobs

B R432 . C/Users/acer/OneDrive/Desktop/data2/
Fa-

PO ULUU ULUE ULOS UL U
P9 Q.00 0.01 0.60 0.39 0
P10 Q.00 0.04 0.57 0.39 o]
P11 Q.00 0.03 0.63 0.34 0
P12z Q.00 0.02 0.64 0.34 o]
P13 Q.00 0.01 0.63 0.36 0
P14 Q.00 0.03 0.67 0.30 o]
P15 Q.00 0.02 0.69 0.29 0
pl6 Q.00 0.01 0.64 0.35 o]
P17 Q.00 0.02 0.60 0.38 0
P18 Q.00 0.02 0.51 0.47 o]
P19 Q.00 0.00 0.58 0.42 0
P20 0.00 0.00 0.52 0.48 o]
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Abstrak

Penelitian ini bertujuan guna mengetahui tingkat kepuasan pengguna aplikasi Maxim di
Universitas Bina Insan. Kasus dalam penelitian ini yakni pemanfaatan layanan aplikasi Maxim
yang masih memiliki permasalahan. Misalnya, fitur Maxim tidak menunjang panggilan video
dengan pengemudi, serta layanan Maxim Food tidak menyediakan informasi jam buka serta
tutup restoran. Permasalahan ini hendak diteliti menggunakan metode Importance Performance
Analysis (IPA) dengan variabel Service Quality (Tangibles, Reliability, Responsiveness,
Assurance, Empathy, Product Quality, Price) guna melihat apakah perihal tersebut berkontribusi
terhadap ketidakpuasan pelanggan terhadap aplikasi Maxim. Data primer serta sekunder
digunakan dalam penelitian ini, serta pendekatan analisis yang digunakan merupakan analisis
deskriptif kualitatif. Metode pengumpulan data primer meliputi kuesioner, wawancara,
dokumentasi, dan observasi kontak langsung. Buku dan terbitan berkala merupakan contoh data
sekunder. Dua item dinilai baik berdasarkan hasil analisis, sedangkan lima item dinilai kurang
baik dan memerlukan perbaikan ke depannya. Layanan aplikasi Maxim Universitas Bina Insan
memiliki peringkat kepuasan pelanggan sebesar 97%, yang dinilai memuaskan.

Kata kunci-Analisis, Tingkat Kepuasan, Maxim, [PA.

Abstract

This study aims to determine the level of satisfaction of Maxim application users at Bina Insan
University. The case in this study is the use of Maxim application services that still have
problems. For example, the Maxim feature does not support video calls with drivers, and the
Maxim Food service does not provide information on restaurant opening and closing hours.
This problem will be studied using the Importance Performance Analysis (IPA) method with
Service Quality variables (Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, Product
Quality, Price) to see whether this contributes to customer dissatisfaction with the Maxim
application. Primary and secondary data are used in this study, and the analysis approach used
is qualitative descriptive analysis. Primary data collection methods include questionnaires,
interviews, documentation, and direct contact observations. Books and periodicals are
examples of secondary data. Two items were assessed as good based on the results of the
analysis, while five items were assessed as less good and needed improvement in the future. The
Maxim application service at Bina Insan University has a customer satisfaction rating of 97 %,
which is considered satisfactory.

Keywords-Analysis, Satisfaction Level, Maxim, IPA.
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I. PENDAHULUAN

Perkembanghipgkadeote Rrorvessioatoiltemaveathe Watepaarklemberikan akibat
yang besar terhadap kehidupan sosial bermasyarakat. Banyak jenis usaha baru bermunculan
internet. Salah satu dari usaha tersebut adalah
Indonesia sendiri telah memiliki beberapa
b, Uber, Bluejek, Transjek, Maxim, InDrive

dengan menggunakan teknologi inform:
usaha penyedia layanan jasa transport

wujud jasa transportasi online semacam
serta Bang Jek. [1]

Perusahaan teknologi informasi internasional bernama Maxim menyediakan platform
yang memudahkan pengemudi dan pelanggan untuk berkomunikasi. Di Indonesia, Maxim
merupakan perusahaan penyedia transportasi internet yang terbilang baru. Maxim berdiri pada
tahun 2003. Sebelumnya, layanan aplikasi taksi ini hanya terbatas di Chardinsk, yang terletak di
Pegunungan Ural, Rusia. Pada tahun 2018, Maxim mulai beroperasi di Indonesia. [2]

Meskipun banyak orang di Lubuklinggau memiliki mobil sendiri, Anda mungkin terkejut
mengetahui bahwa lebih banyak orang di kota ini yang masih mengandalkan layanan
transportasi daring karena lebih praktis. Mereka tidak mau kepanasan, sehingga mereka ragu
untuk langsung mencari layanan ojek umum di pinggir jalan. Sudah barang tentu masyarakat
saat ini lebih menyukai kesederhanaan daripada kerumitan. Belum ada penelitian tentang
kepuasan pengguna aplikasi Maxim dengan menggunakan teknik IPA yang dilakukan di
Universitas Bina Insan sendiri.

Memanfaatkan layanan aplikasi Maxim itu sendiri tentunya ada keterbatasan yang
dirasakan, diantaranya Fitur maxim tidak memberikan akses untuk panggilan vidio atau video
call dengan driver, sehingga saat menerima orderan disuatu kondisi rute jalan yang sedikit sulit
untuk dijangkau driver sering tersesat jika hanya mengandalkan fitur panggilan suara dan maps
diaplikasi maxim, sehingga fitur yang kurang lengkap dan layanan Food pada maxim tidak
memberikan keterangan waktu buka atau tutupnya suatu restoran, sehingga pada saat memesan
makanan atau minuman tidak akan mengecewakan pelanggan atau customer.

II. METODOLOGI PENELITIAN
2.1 Metode Penelitian

Untuk mengumpulkan informasi dari responden melalui wawancara berbasis kuesioner,
penulis akan menggunakan metode survei, observasi, dan teknik analisis kinerja kepentingan
(IPA). Analisis deskriptif kualitatif akan menjadi metode analisis yang digunakan untuk
mengatasi tujuan penelitian penulis.

Amin Nurrosid, Copyright © 2024, Universitas Bina Insan, Page 2
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2.2 Metode Pengumpulan Data

a. Data Primer (Upgrade to Pro Version to Remove the Watermark)
Penulis mengumpulkan informasi langsung dari subjek penelitian untuk menyediakan data

k mengumpulkan data:

primer. Teknik-teknik berikut akan digu
a.l Metode Angket (Kuesioner)

Untuk mengetahui tingkat kepua swa Universitas Bina Insan Lubuklinggau
terhadap aplikasi Maxim, maka penu nakan metode pengumpulan data melalui
wawancara atau angket yang berisi pertanyaan dan jawaban.
a.2 Observasi

Dengan menggunakan pendekatan ini, penulis akan berbicara langsung dengan sejumlah
mahasiswa Universitas Bina Insan untuk mengetahui apakah mereka pernah memanfaatkan
aplikasi Maxim untuk layanan transportasi dalam perjalanan mereka ke kampus.
a.3 Metode Dekorasi

Dengan menggunakan metode ini, penulis mengumpulkan data yang diperlukan untuk
menyusun proposal penelitian ini dan mencari catatan, seperti struktur organisasi, yang terkait
dengan topik penelitian.
b. Data Sekunder

Pengetahuan teoritis yang dikumpulkan dan diterapkan dalam penelitian ini diperoleh
penulis dari bahan ajar kuliah, buku referensi relevan, dan hasil penelusuran jurnal daring.

2.3 Metode Analisa

Penulis menggunakan metode analisis Importance Performance Analysis (IPA). Tingkat
kepuasan pengguna aplikasi Maxim di lingkungan Universitas Bina Insan Lubuklinggau diukur
dengan teknik IPA.

24 Kerangka Berfikir
menggambarkan fase-fase awal penelitian untuk menghasilkan temuan-temuan yang dapat
dipercaya.

Kualitas Pelayanan

—» Harapan Pengguna }—

1. Reliability (Berwujud)
2. Responsiveness (Daya
Tanggap) GAP
3. Assurance (jaminan) Pengguna
4, Emphaty (Empati)
5. Tangiable (Bukti Fisik) 4.{ T ’7
. i Persepsi Pengguna
6. Product Quality (Kualitas
Produk
7. Price (Harga)

Kepuasan

Gambar 1. Kerangka berpikir penggunaan aplikasi Maxim

Gambar yang disebutkan di atas menggambarkan betapa pentingnya sejumlah elemen
penilaian bagi kepuasan pengguna. GAP dalam pendekatan IPA kemudian akan menghitung

Amin Nurrosid, Copyright © 2024, Universitas Bina Insan, Page 3
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2.5 Analisa Sistem
a. Analisa Sistem yang Berjalan

Perusahaan Maxim berdiri pada t Namun sebelumnya, layanan taksi aplikasi
hanya ada di Chardinsk, yang berada an Ural Rusia. Maxim mulai beroperasi di
Indonesia pada tahun 2018 dan kini berkembang dengan menjadi perusahaan transportasi daring
yang mengkhususkan diri pada taksi serta bentuk layanan transportasi lainnya seperti kendaraan
atau ojek. [2]

Meskipun banyak warga Lubuklinggau sudah memiliki kendaraan pribadi, Anda mungkin
terkejut mengetahui bahwa masih banyak yang mengandalkan layanan transportasi online
karena lebih praktis. Kita bisa mendownload software ini melalui playstore maupun appstore.
Maxim sendiri memiliki website yang tergabung dalam wesite Maximnya dan dapat dilihat pada
alamat berikut https.//id.taximaxim.com pada link tersebut. Didalam software tersebut

menyediakan berupa jasa transportasi yang memiliki berbagai macam pelayanan seperti Bike,
Car, Food, Delivery, Cargo dan Life.

Penggunaan jasa aplikasi Maxim itu sendiri masih ada kekurangan yang dirasakan,
diantaranya Fitur maxim tidak memberikan akses untuk panggilan vidio atau video call dengan
driver, sehingga saat menerima orderan disuatu kondisi rute jalan yang sedikit sulit untuk
dijangkau driver sering tersesat, layanan Food pada maxim tidak memberikan keterangan waktu
buka atau tutupnya suatu restoran. Belum ada penelitian tambahan yang dilakukan mengenai
tingkat kepuasan terhadap aplikasi Maxim dari sumber lain, termasuk Reliability,
Responsiveness, Assurance, Empaty, Tangible, Product Quality, dan Price.

Penelitian ini dianggap berguna dalam analisis situs web dan menghasilkan hasil untuk
mengembangkan atau meningkatkan situs web agar memenuhi persyaratan, preferensi, dan
kenyamanan pengguna saat menggunakan perangkat lunak atau aplikasi Maxim di masa
mendatang.

b. Alternatif Pemecahan Masalah

Aplikasi Maxim di lingkungan Universitas Bina Insan belum ada yang melakukan
analisis pada kepuasan pengguna. Karena pengguna aplikasi maxim lebih terarah pada anak
remaja sekarang ini inginnya yang simple dan tidak repot tentunya maka diambil sampel di
kalangan Universitas Bina Insan.

Untuk memperbaiki software lebih baik lagi maka perlu adanya analisis ini agar dapat
memenuhi kepuasan dari beberapa faktor dan kenyamanan penguna yang akan menjadikan
gagal atau berhasilnya software Maxim.

Pendekatan studi Importance Performance (IPA) harus digunakan untuk menganalisis
tingkat kepuasan pengguna terhadap program berdasarkan masalah yang muncul. Temuan studi
ini dapat digunakan untuk menyarankan cara-cara untuk meningkatkan perangkat lunak di masa
mendatang.

2.6 Perancangan Instrumen Quisioner
Menurut hasil penelitian, pengguna aplikasi Maxim memiliki 20 kebutuhan yang saling
terkait dan 20 harapan. Mereka mengklaim bahwa sangat setuju, setuju, tidak setuju, dan sangat
tidak setuju dengan pengungkapan peneliti adalah beberapa pilihan yang tersedia dalam aplikasi
Amin Nurrosid, Copyright © 2024, Universitas Bina Insan, Page 4
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Maxim. Penelitian ini menggunakan §kala Likert sebagai metode untuk mengukur kepuasan
pengguna terhadafUpigrad dkocditvo Version to Remove the Watermark)

No Pernyata SS S TS STS
4 3 2 1
Ga ala Likert Penelitian

Menurut Sugiyono, respons setiap item instrumen berkisar antara sangat positif hingga
sangat negatif, dan skala Likert digunakan untuk mengukur sikap atau pandangan individu atau
kelompok terhadap suatu isu sosial. Variabel yang akan diukur disebut sebagai indikator
variabel saat menggunakan skala Likert. Selanjutnya, indikator tersebut berfungsi sebagai dasar
untuk penyusunan item instrumen, yang dapat berupa pertanyaan atau pernyataan. Skala yang
digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: [17]:

1. Tidak Setuju

2. Kurang Setuju

3. Setuju

4. Sangat Setuju

2.7 Teknik Analisa Data

Dua puluh pertanyaan kinerja dan dua puluh pertanyaan harapan membentuk tujuh
variabel pendekatan analisis data metode IPA untuk pengalaman pengguna, atau UX. Instrumen
untuk mengevaluasi kinerja dan tingkat signifikansi perusahaan adalah metode IPA. Data
responden diproses menggunakan Program R, dan peserta melengkapi kuesioner dalam studi ini
sesuai dengan prosedur tersebut. Setelah pemrosesan data selesai, data pengalaman pengguna
aplikasi Maxim diperiksa. Gambar 3 berikut mengilustrasikan metode analisis data.:

M e Input data y?éguﬁ
emasukkan aliditas
Excel ke dalam )
data kuesioner :> bahasa :> Realibilitas dan
ke Microsoft pemrograman R Gap
Excel ﬂ
Dapatkan
hasil IPA
Gambar 3. Teknik Analisa Data

Untuk menghitung uji validitas dan reliabilitas, data harus dimasukkan terlebih dahulu ke
Microsoft Excel. Dari sana, data akan secara otomatis dimasukkan ke perangkat lunak R, seperti
yang ditunjukkan pada gambar di atas.

Suatu alat penelitian harus mampu mengukur atau mengungkapkan informasi dari
variabel yang diteliti. Uji validitas dapat digunakan untuk memastikan validitas suatu instrumen.
Dengan menggunakan rumus Product moment, harga korelasi terlebih dahulu ditentukan untuk
menilai validitas alat ukur. [17]:
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Keterar __.__.

rxy = Koefisien kor

2y = Jumlah skor t

n = Jumlah respo

>x2 = Jumlah kuadr

dy2 = Jumlah kuadrat skor total

X = Jumlah skor item

Xy = Total perkalian skor item Dan total sebuah instrument dapat

dinyatakan valid apabila koefisien korelasinya >0,3.

Masalah keakuratan alat ukur diatasi dengan keandalan. Analisis statistik dapat digunakan
untuk mengevaluasi keakuratan ini dan mengidentifikasi kesalahan pengukuran atau kesalahan
pengukuran. Jika suatu instrumen cukup dapat dipercaya sebagai alat untuk mengukur data,
maka instrumen tersebut dianggap andal. Rumus Cronbach's Alpha digunakan dalam uji
keandalan penelitian ini. Berikut ini adalah rumus Cronbach's Alpha. [17]:

Keterangan:

rll = Realibilitas instrumen
>'ob2 = Jumlah varians butir

K = Banyaknya butir instrumen
Yot2 = Varians total

Terlepas dari seberapa besar atau kecilnya koefisien korelasi, Sugiyono menafsirkannya
dalam tabel berikut. [17]:

Tabel 1. Pedoman Interprestasi Terhadap Koefisien Korelasi

Internal Tingkat
Koefisien Hubungan
0,00 -0,199 Sangat Rendah
0,20 0,399 Rendah
0,40 -0,599 Sedang
0,60 -0,799 Kuat
0,80 —-1,000 Sangat Kuat

Oleh karena itu, langkah pertama dalam proses analisis data adalah pengujian validitas
dan reliabilitas. Uji GAP digunakan untuk melanjutkan penafsiran koefisien korelasi; posisinya
dan kuadran mana yang membawa nilai temuan penelitian akan diungkapkan kemudian.
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Tabel 2. Attibut Layanan Aplikasi M
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Maxim adalah perusahaan transportasi yang menawarkan berbagai layanan, termasuk

1
Bike, Car, Food, Delivery, Car. ife

) Memesan Maxim tidak memak ma.

3 Driver Maxim memiliki pen, ntang cara menuju ke jalan yang dituju
pelanggan

4 Agar kinerja driver Maxim Lebih baik, pelanggan memberikan saran dan masukan
kepada para pihak Maxim

5 Adanya Maxim mempermudah konsumen dalam memesan suatu aktifitas kebutuhan
sehari-hari

6 Harga yang ditawarkan Maxim cukup terjangkau

7 Harga yang tertera di Maxim cukup terjangkau dari harga jasa transportasi online
merek lainnya

8 Kelengkapan menu Food Maxim selaras dengan restorannya

9 Harga yang ditawarkan Maxim lebih murah

10 | Sudah banyak aktifitas kebutuhan sehari-hari yang terdapat dalam aplikasi Maxim

11 | Layanan yang ditawarkan Maxim sejalan dengan keinginan pelanggan

1> | Pelanggan yang puas dengan layanan Maxim, terus menggunakannya untuk
mengulang pengalaman positif dan menghindari pengalaman negatif

13 Saya pikir Maxim dapat menyediakan (asuransi) jika terjadi kecelakaan

14 | Driver Maxim siap memberikan layanan kepada pelanggan berdasarkan kebutuhan
mereka

15 | Pelanggan yakin bahwa berbagai layanan Maxim dapat memenuhi kebutuhan mereka

16 | Konsumen merekomendasikan Maxim kepada konsumen lainnya

17 | Driver Maxim memiliki sikap yang ramah terhadap konsumen

18 | Driver Maxim berbicara kepada pelanggan dengan sopan dan baik.

19 | Anda dapat mengandalkan pengemudi Maxim untuk mengirimkan barang tanpa
kerusakan atau kesalahan.

20 Pelanggan senang dengan layanan yang ditawarkan Maxim
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Realibility, RipgriadectosEraVersion wRempvesheNvateymaeK)Duality dan Price
merupakan tujuh variabel yang diukur menggunakan kuesioner dari metode IPA. Terdapat 20
pertanyaan tentang kinerja aplikasi dan
kemajuannya. Sebanyak 40 pertanyaan

yaan lainnya tentang aspirasi untuk harapan
ab oleh 98 responden untuk menjamin hasil

tingkat kepuasan pelanggan.

Berdasarkan kuesioner yang pen
mereka yang diubah ke skala Likert adalah sebagai berikut: tidak setuju, sangat tidak setuju,
setuju, dan sangat setuju (sangat tidak setuju menunjukkan nilai terkecil +1, sedangkan sangat
setuju menunjukkan nilai terbesar +4). Jawaban setiap responden terhadap pertanyaan kuesioner
yang dimodifikasi ditunjukkan pada tabel berikut.

lkan dari 98 responden, distribusi jawaban

Tabel 3. Atribut Pelayanan Aplikasi Maxim

Kinerja Harapan
NO | Pemyataan | ST [ S | TS |STS| ST | S | TS | STS

4 3 2 | 4 3 2 1
1 P1 42 56 0 0 34 64 0 0
2 P2 35 62 1 0 31 67 0 0
3 P3 28 67 3 0 47 50 1 0
4 P4 27 62 9 0 33 60 5 0
5 P5 21 /3 4 0 31 64 1 1
6 P6 28 69 1 0 32 64 2 0
7 P7 27 68 3 0 29 68 0 1
8 P8 23 66 9 0 28 66 4 0
9 P9 23 72 3 0 37 59 1 1
10 P10 31 66 1 0 38 56 4 0
11 P11 24 72 2 0 33 62 3 0
12 P12 21 6/ 8 2 33 63 2 0
13 P13 24 69 5 0 35 62 1 0
14 P14 23 70 5 0 29 66 3 0
15 P15 24 67 7 0 27 68 1 2
16 P16 23 65 9 1 33 63 1 1
17 P17/ 20 /8 0 0 37 59 2 0
18 P18 28 68 2 0 44 51 2 1
7 P19 30 64 4 0 41 57 0 0
20 P20 31 64 3 0 47 51 0 0

Rumus Slovin digunakan untuk menentukan berapa banyak sampel yang diperlukan dari
populasi saat ini sejumlah 2975 :

N

"TTIN «2
2975

"= 152975 (0,1)2

n =98
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No Kepuasan Skor Skor Kepuasan
erja Harapan
1 | Pl 9217 | 0,683037 -0,17382
2 | P8 1206 | 0,760305 -0,239099
3 | P7 0,550115 | 0,685674 -0,135559
4 | P20 0,564555 | 0,633645 -0,06909
5 | P2 0,603519 | 0,660341 -0,056822
6 | P3 0,628482 | 0,752255 -0,123773
7 | P15 0,654036 | 0,740134 -0,086098
8 | P16 0,680508 | 0,786427 -0,105919
9 | P4 0,69929 0,679755 0,019535
10 | P14 0,709861 | 0,787358 -0,077497
11 | P5 0,725133 | 0,633775 0,091358
12 | P18 0,726349 | 0,703737 0,022612
13 | P12 0,729968 | 0,764685 -0,034717
14 | P6 0,749688 | 0,799429 -0,049741
15 | P13 0,754653 | 0,817124 -0,062471
16 | P19 0,76107 0,747798 0,013272
17 | P9 0,774316 | 0,802484 -0,028168
18 | P10 0,777915 | 0,729044 0,048871
19 | P11 0,788737 | 0,794836 -0,006099
20 | P17 0,794254 | 0,838544 -0,04429

Dari tabel di atas terlihat jelas bahwa beberapa ciri memiliki nilai positif dan negatif.
Nilai negatif menunjukkan bahwa atribut tersebut tidak memenuhi harapan pengguna.
Pendekatan Importance Performance Analysis (IPA) harus digunakan untuk menganalisis lebih
lanjut data ini guna menetapkan skala prioritas perbaikan.

3,55
Prioritas Utama Pertahankan Prestasi
3,50
e 3 ¢ 20
3,45 ¢ 18
® 19
3,40
- o
& 3,35
2 e 16 ¢ 13 ¢ 10 ¢l
2 3% ”2,54 e11 a6 s2
+ 4514 ®7
3,25 o8
3,20
3,1 ?
Prioritas Rendah Berlebihan
3,10 2
3,10 3,15 3,20 3,25 3,30 3,35 3,40 3,45 3,50
HARAPAN

Gambar 4. Diagram kartesius pengukuran kepuasan pengguna
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Ada beberapa elemen dalam k

ini yang dianggap penting atau diharapkan oleh
pelanggan, tetapi kinerja perusahaan dia
fokus mengarahkan sumber dayanya unt

memadai, oleh karena itu, perusahaan harus
atkan kinerja yang termasuk dalam kuadran
ini. Kuadran ini berisi variabel-variabel

(12)  Saya pikir Maxim dapat an (asuransi) jika terjadi kecelakaan.

(13)  Pelanggan yakin bahwa berbagai layanan Maxim dapat memenuhi kebutuhan
mereka.

(16)  Kelengkapan menu Food Maxim selaras dengan restorannya.

Pada Kuadran B (Pertahankan Prestasi)

Kuadran ini berisi elemen-elemen yang diharapkan dapat mendukung kepuasan
pelanggan dan dianggap signifikan, yang memungkinkan bisnis untuk terus mencapai sasaran
kinerja. Variabel-variabel berikut hadir dalam kuadran ini::

@) Maxim adalah perusahaan transportasi yang menawarkan berbagai layanan,
termasuk Bike, Car, Food, Delivery, Cargo dan Life.
2) Adanya Maxim mempermudah konsumen dalam memesan suatu aktifitas

kebutuhan sehari-hari.

3) Harga yang ditawarkan Maxim cukup terjangkau.

6) Driver Maxim siap memberikan layanan kepada pelanggan berdasarkan
kebutuhan mereka.

) Driver Maxim memiliki sikap yang ramah terhadap konsumen.

(10)  Driver Maxim berbicara kepada pelanggan dengan sopan dan baik.

(11)  Anda dapat mengandalkan pengemudi Maxim untuk mengirimkan barang tanpa
kerusakan atau kesalahan.

(17)  Pelanggan senang dengan layanan yang ditawarkan Maxim.

(18)  Pelanggan yang puas dengan layanan Maxim, terus menggunakannya untuk
mengulang pengalaman positif dan menghindari pengalaman negatif.

(19)  Konsumen merekomendasikan Maxim kepada konsumen lainnya.

(20)  Agar kinerja driver Maxim Lebih baik, pelanggan memberikan saran dan
masukan kepada para pihak Maxim.

Pada Kuadran C (Prioritas Rendah)

Perusahaan tidak perlu memfokuskan atau memberikan perhatian lebih besar pada
variabel-variabel ini karena dianggap memiliki tingkat persepsi atau kinerja riil yang rendah dan
tidak terlalu signifikan atau diharapkan oleh pelanggan. Kuadran ini berisi variabel-variabel
berikut::

@ Harga yang ditawarkan Maxim lebih murah.
) Layanan yang ditawarkan Maxim sejalan dengan keinginan pelanggan.
(8) Memesan Maxim tidak memakan waktu lama.

(14)  Sudah banyak aktifitas kebutuhan sehari-hari yang terdapat dalam aplikasi
Maxim.
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15) yang tertera axim cukup terjangkau dari argg jasa transportasi

online merek lainnya.

Pada Kuadran D (Berlebihan)

Bisnis akan lebih baik jika me
variabel ini ke faktor-faktor lain yang m

sumber daya yang terkait dengan variabel-
kat prioritas lebih tinggi karena faktor-faktor
dalam kuadran ini dianggap oleh pelanggan sebagai faktor yang tidak terlalu signifikan atau
tidak diharapkan. Kuadran ini berisi variabel-variabel berikut::

@) Driver Maxim memiliki pengetahuan tentang cara menuju ke jalan yang dituju
pelanggan.

Karena bisnis terlalu banyak menerapkan hal-hal ini, akan lebih bijaksana jika mulai
mengalokasikan sumber pendanaan ke prioritas utama..

IV. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil survei yang dilakukan untuk mengetahui seberapa puas pengguna
terhadap mutu layanan aplikasi Maxim di Universitas Bina Insan, Metode IPA digunakan untuk
sampai pada temuan berikut.

Hasil tingkat kesesuaian dari 20 atribut pelayanan maxim diperoleh dengan membagi
temuan penelitian kuesioner tingkat kinerja dengan hasil penelitian kuesioner tingkat kinerja
harapan dan hasilnya dikalikan 100%. Pelayanan terendah adalah 94% yang mana harga yang
ditawarkan maxim cukup terjangkau. Sedangkan untuk nilai tertinggi adalah 102% maxim
adalah perusahaan transportasi yang menawarkan berbagai layanan, termasuk Bike, Car, Food,
Delivery, Cargo dan Life Berkat banyaknya layanan yang ditawarkan, Program ini memberikan
rasa nyaman bagi penggunanya saat menggunakannya. Selain itu, program Maxim sering kali
memperoleh peringkat kepuasan sebesar 97%, yang menunjukkan bahwa pengguna merasa
puas.
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