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ABSTRAK

Siti sisca amalia fitri (11220268), Penerapan WebQual 4.0 Dan User Experience
Questionnaire (UEQ) Dalam Mengukur Kualitas Aplikasi Ojek Online

Aplikasi ojek online seperti Gojek, Grab, dan Maxim digunakan pengguna untuk
memesan perjalanan dan driver untuk bekerja, tetapi kedua kelompok masih
menghadapi kendala seperti tampilan yang sulit dipahami, informasi tarif yang kurang
jelas, pembagian pesanan yang kurang transparan, dan lokasi penjemputan yang tidak
akurat. Evaluasi yang menggabungkan kualitas layanan dan pengalaman penggunaan
dari kedua sudut pandang masih terbatas. Penelitian ini bertujuan menganalisis
kualitas layanan dan mengevaluasi pengalaman penggunaan ketiga aplikasi dari sisi
pengguna dan driver, membandingkan hasilnya, serta menyusun rekomendasi
perbaikan. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif komparatif
dengan WebQual 4.0 untuk mengukur kualitas layanan dan User Experience
Questionnaire (UEQ) untuk mengukur pengalaman penggunaan. Data dikumpulkan
melalui kuesioner daring dari 248 responden terdiri atas 121 pengguna dan 127 driver
dengan teknik purposive sampling. Hasil penelitian menunjukkan ketiga aplikasi
berkategori Sangat Baik pada WebQual 4.0. Dari sisi pengguna, Grab memperoleh
skor tertinggi 4,34, diikuti Maxim 4,21 dan Gojek 4,18. Dari sisi driver, Grab 4,36 dan
Gojek 4,35 hampir setara, sedangkan Maxim terendah 4,14. Pada UEQ, Maxim unggul
dari sisi pengguna (2,25), sedangkan Gojek dan Grab unggul dari sisi driver. Tidak ada
aplikasi yang unggul konsisten pada kedua metode dan kelompok responden.
Kelemahan utama terdapat pada Perspicuity Gojek dan Grab dari sisi pengguna serta
Maxim dari sisi driver, sehingga perbaikan disarankan berfokus pada aspek tersebut.

Kata Kunci: WebQual 4.0, User Experience Questionnaire, Ojek Online, Kualitas

Layanan, Pengalaman Pengguna



ABSTRACT

Siti sisca amalia fitri (11220268), Penerapan WebQual 4.0 Dan User Experience
Questionnaire (UEQ) Dalam Mengukur Kualitas Aplikasi Ojek Online

Online motorcycle taxi applications such as Gojek, Grab, and Maxim are used by
passengers to order rides and by drivers to work, yet both groups face problems such
as confusing interfaces, unclear fare information, non-transparent order allocation,
and inaccurate pickup locations. Evaluations that combine service quality and user
experience from both perspectives remain limited. This study aims to analyze service
quality and evaluate user experience of the three applications from the perspectives of
users and drivers, compare the results, and formulate improvement recommendations.
It uses a descriptive comparative quantitative approach, with WebQual 4.0 to measure
service quality and the User Experience Questionnaire (UEQ) to measure user
experience. Data were collected through an online questionnaire from 248 respondents
(121 users and 127 drivers) selected by purposive sampling. The results show all three
applications were Very Good on WebQual 4.0. Among users, Grab scored highest
(4.34), followed by Maxim (4.21) and Gojek (4.18). Among drivers, Grab (4.36) and
Gojek (4.35) were nearly equal, while Maxim was lowest (4.14). On the UEQ, Maxim
led among users (2.25), while Gojek and Grab led among drivers. No application was
consistently superior across methods and groups. The main weakness lies in
Perspicuity for Gojek and Grab among users and for Maxim among drivers, so
improvements should target these aspects.

Keywords: WebQual 4.0, User Experience Questionnaire, Online Motorcycle Taxi,

Service Quality, User Experience
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