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ABSTRAK 

 

Meuthia Khairina Sabila. 202110415108. Analisis Interaksi Konsumen 

Ojek Online pada Media Sosial X terkait Kualitas Pelayanan Ojek Online (Studi 

pada Gojek Indonesia dan Maxim Indonesia). 

 

Indonesia mengalami perkembangan pesat dalam digitalisasi dan internet, yang 

berdampak signifikan pada berbagai aspek kehidupan, termasuk transportasi online. 

Peningkatan jumlah pengguna internet mendorong pertumbuhan aplikasi 

transportasi digital seperti Gojek dan Maxim, yang semakin populer karena 

kemudahan akses dan fitur layanan yang beragam. Penelitian ini membahas 

interaksi konsumen terhadap kualitas pelayanan ojek online Gojek dan Maxim di 

media sosial X. Penelitian ini bertujuan untuk memahami pola interaksi dan topik 

pembicaraan konsumen terkait kualitas layanan pada platform Gojek dan Maxim. 

Pendekatan yang digunakan adalah pendekatan kualitatif deskriptif dengan Social 

Network Analysis dan Topic Modelling. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

interaksi konsumen didominasi oleh keluhan, di mana konsumen Gojek lebih 

menyoroti aspek reliability seperti kesesuaian layanan, sedangkan pengguna 

Maxim lebih fokus pada aspek assurance terkait keamanan. Media sosial, terutama 

akun menfess, menjadi sarana utama konsumen untuk menyampaikan keluhan 

secara anonim. Media sosial membantu perusahaan memahami kebutuhan 

pelanggan untuk meningkatkan kualitas layanan. Disarankan untuk memperluas 

analisis ke platform media sosial lain dan layanan ojek online serupa, serta 

menggunakan metode wawancara langsung untuk memperdalam pemahaman 

mengenai persepsi pelanggan. 

 

Kata kunci: Interaksi Konsumen, Kualitas Pelayanan, Social Network Analysis, 

Topic Modelling, Media Sosial 
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ABSTRACT 

 

Meuthia Khairina Sabila. 202110415108. Analysis of Online Motorcycle 

Taxi Consumer Interactions on X Social Media Regarding Online Motorcycle Taxi 

Service Quality (A Study on Gojek Indonesia and Maxim Indonesia). 

 

Indonesia is experiencing rapid development in digitalization and the internet, 

which significantly impacts various aspects of life, including online transportation. 

The increasing number of internet users has driven the growth of digital 

transportation applications such as Gojek and Maxim, which are increasingly 

popular due to their easy access and diverse service features. This study discusses 

consumer interactions with the quality of online motorcycle taxi services Gojek and 

Maxim on social media X. This study aims to understand the patterns of interaction 

and topics of consumer conversation related to service quality on the Gojek and 

Maxim platforms. A descriptive qualitative approach, using social network analysis 

and topic modeling, is used. The study results show that complaints dominate 

consumer interactions, whereas Gojek consumers highlight reliability, such as 

service suitability. At the same time, Maxim users focus more on aspects of 

assurance related to security. Social media, especially menfess accounts, are 

consumers' primary means to submit complaints anonymously. Social media helps 

companies understand customer needs and improve service quality. It is 

recommended that the analysis be expanded to other social media platforms and 

similar online motorcycle taxi services, and direct interview methods be used to 

deepen understanding of customer perceptions. 

 

Keywords: Consumer Interaction, Service Quality, Social Network Analysis, Topic 

Modeling, Social Media  
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