
 
 

PENERAPAN WEBQUAL 4.0 DAN USER EXPERIENCE 

QUESTIONNAIRE (UEQ) DALAM MENGUKUR KUALITAS 

APLIKASI OJEK ONLINE 

 

 

TUGAS AKHIR 

Diajukan untuk memenuhi salah satu syarat kelulusan Program Sarjana  

 

SITI SISCA AMALIA FITRI 

11220268 

 

 

Program Studi Sistem Informasi 

Fakultas Teknologi Informasi 

Universitas Nusa Mandiri 

Jakarta 

2026



 
 

i 
 

PERSEMBAHAN 

 

“Keberhasilan bukanlah milik orang yang pintar, keberhasilan adalah milik mereka 

yang senantiasa berusaha.” 

(B.J Habibie) 

“Selalu ada harga dalam sebuah proses, nikmati saja lelah-lelah itu, lebarkan lagi 

rasa sabar itu, semua yang kau investasikan untuk menjadikan dirimu serupa yang 

kau impikan, mungkin tidak akan selalu berjalan lancar, Tapi gelombang-gelombang 

itu yang nanti bisa kau ceritakan.” 

(Boy Candra) 

“Semua jatuh bangunmu hal yang biasa, angan dan pertanyaan waktu yang 

menjawabnya, berikan tenggat waktu bersedihlah secukupnya, rayakan perasaanmu 

sebagai manusia.” 

(Baskara Putra-Hindia) 

Dengan penuh rasa syukur kepada Allah S.W.T. atas segala rahmat dan karunia-Nya, 

dengan segala kerendahan hati skripsi ini penulis persembahkan kepada: 

1. Kepada kedua orang tua tersayang, Papa dan Mama. Terima kasih atas segala kasih 

sayang, pengorbanan, doa, dan dukungan yang tidak pernah berhenti diberikan 

kepada penulis. Terima kasih telah selalu mengusahakan yang terbaik dan 

memprioritaskan pendidikan serta kebahagiaan anak-anaknya. Semoga 

terselesaikannya skripsi ini dapat menjadi salah satu bentuk kebanggaan bagi Papa 

dan Mama karena telah berhasil mengantarkan anak perempuan pertamanya hingga 

menyandang gelar sarjana. Semoga Papa dan Mama selalu diberikan kesehatan, 

umur panjang, dan kebahagiaan agar dapat terus menyaksikan setiap keberhasilan 

yang akan penulis raih di masa mendatang. 

2. Kepada adikku tersayang, Alina. Terima kasih telah menjadi salah satu sumber 

semangat dan motivasiku dalam menyelesaikan perjalanan ini. Meskipun terkadang 

kita sering berselisih dalam hal-hal kecil, kehadiranmu tetap menjadi alasan bagiku 

untuk terus berjuang dan menjadi kakak yang lebih baik. Semoga kelak aku dapat 

selalu menjagamu, mendukungmu, dan menjadi sosok yang dapat kamu banggakan. 

Terima kasih telah hadir dan membuat perjalanan hidupku menjadi lebih bermakna, 

hangat, dan berwarna. 
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3. Kepada teman-teman seperjuangan, Nindya, Amalda, dan Dini. Terima kasih telah 

menjadi bagian dari perjalanan sejak awal perkuliahan hingga proses penyelesaian 

skripsi ini. Terima kasih atas setiap dukungan, kebersamaan, tawa, dan cerita yang 

telah membuat perjalanan kuliah menjadi lebih indah dan berwarna. Terima kasih 

telah saling menguatkan dan berjuang bersama dalam melewati setiap proses dan 

tantangan. Semoga persahabatan ini tetap terjaga meskipun nantinya kita 

menempuh jalan masing-masing. Semoga kita semua selalu diberikan kesehatan, 

kebahagiaan, dan kesuksesan dalam setiap langkah kehidupan. 

4. Kepada seseorang yang menjadi support system terbaikku. Terima kasih telah 

dengan sabar menemani setiap proses yang aku lalui, selalu hadir memberikan 

dukungan, masukan, dan semangat ketika aku mulai lelah. Terima kasih karena 

tidak pernah keberatan untuk membantu dan selalu berusaha hadir di setiap 

keadaan. Ribuan terima kasih dan maaf atas segala waktu, tenaga, serta kesabaran 

yang telah diberikan. Kehadiranmu menjadi salah satu hal yang membuat 

perjalanan panjang ini terasa lebih ringan dan berarti. Semoga segala kebaikan dan 

ketulusan yang telah diberikan dapat kembali kepadamu dalam bentuk 

kebahagiaan, keberhasilan, dan hal-hal baik yang kamu harapkan di masa depan. 

5. Terakhir, kepada diri saya sendiri, Siti Sisca Amalia Fitri. Terima kasih telah 

bertahan dan berjuang sejauh ini. Terima kasih untuk setiap usaha, rasa lelah, 

keraguan, dan tantangan yang telah berhasil dilewati. Penulis bangga kepada diri 

sendiri karena mampu menyelesaikan perjalanan ini hingga akhir. Semoga ke 

depannya selalu diberikan kekuatan, keteguhan hati, dan keberanian untuk 

menghadapi setiap proses kehidupan. Terima kasih sudah berjuang, mari terus 

melangkah dan menjadi pribadi yang lebih baik. 
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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 

 



 
 

x 
 

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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