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ABSTRAK

Dewasa ini maxim cukup diminati oleh pelanggan di Kota Surabaya, namun
masih banyak pelanggan yang komplain terkait layanan aplikasi maxim. Tujuan
penelitian ini untuk menganalisis TAM terhadap tingkat kepuasan pelanggan
aplikasi maxim dan prioritas perbaikan pada aplikasi maxim studi pada pelanggan
Surabaya. Penelitian ini menggunakan metode IPA untuk mengidentifikasi atribut
TAM yang menjadi prioritas aplikasi maxim untuk diperbaiki terlebih dahulu. Hasil
dari penelitian ini menunjukkan bahwa pelanggan aplikasi maxim di Kota Surabaya
belum merasa puas ditandai dengan tingkat kesesuaian antara kinerja dengan
kepentingan adalah sebesar 98,98%. Dari analisis kuadran diagram kartesius, untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan maxim di Kota Surabaya, perusahaan perlu
memprioritaskan beberapa perbaikan, seperti menjalin kemitraan dengan platform
digital banking, provider kartu SIM, kereta commuter untuk mengintegrasikan
layanan baru berupa pembayaran susulan, pengisian pulsa, pemesanan kendaraan
transit, memberikan pelatihan bagi tim pelayanan pelanggan agar sigap 24 jam dan
solutif dalam menangani masalah pelanggan, menyederhanakan tampilan
antarmuka pengguna dan menambahkan fitur ukuran huruf, memperbaiki fitur
lokasi dan dompet elektronik dan lebih memperhatikan sistem pelaporan. Selain itu,
penting untuk menyediakan panduan dalam mengintegrasikan fitur-fitur yang ada
setiap menggunakan layanan maxim.

Kata Kunci : IPA, Kepuasan Pelanggan, Maxim, TAM.



ABSTRACT

Currently, maxim is quite popular among customers in Surabaya, but many
customers still complain about its services. The purpose of this study is to analyze
the TAM in relation to customer satisfaction with the maxim application and to
identify priorities for improvement, focusing on customers in Surabaya. This
research employs the IPA method to identify TAM attributes that should be
prioritized for improvement. The results show that maxim customers in Surabaya
are not yet fully satisfied, as indicated by the conformity level between performance
and importance, which stands at 98.98%. From the quadrant analysis of the
cartesian diagram, to enhance customer satisfaction in Surabaya, the company
should prioritize several improvements: forming partnerships with platforms like
digital banking, SIM card providers, and commuter trains to integrate new services
such as paylater, top-up, and transit vehicle booking; providing 24-hour responsive
and solution-oriented training for the customer service team; simplifying the user
interface and adding a font size feature; improving maps and e-wallet features; and
paying more attention to the reporting system. Additionally, it is crucial to provide
guidelines for integrating these features when using maxim services.

Keywords : Customer Satisfaction, IPA, Maxim, TAM.
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