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ABSTRAK

M.Al Rafif Ashraf Pengaruh E-Service Quality, Brand Image
Dan Price Terhadap Customer E-Loyalty

2018/180359101 Dengan Customer E-Satisfaction Sebagai
Variabel Mediasi Pada Maxim Di Kota
Padang

Dosen Pembimbing :  Vidyarini Dwita , SE, MM, Ph,D

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisa : (1) Pengaruh E-Service
Quality terhadap Customer E-Loyalty pengguna maxim di Kota Padang (2)
Pengaruh Brand Image terhadap Customer E-Loyalty pengguna maxim di Kota
Padang(3) Pengaruh Price terhadap Customer E-Loyalty pengguna maxim di
Kota Padang(4) Pengaruh E-Service Quality terhadap Customer E-Satisfaction
pengguna maxim di Kota Padang (5) Pengaruh Brand Image terhadap Customer
E-Satisfaction pengguna maxim di Kota Padang(6) ) Pengaruh Price terhadap
Customer E-Satisfaction pengguna maxim di Kota Padang (7) ) Pengaruh
Customer E-Satisfaction terhadap Customer E-Satisfaction pengguna maxim di
Kota Padang (8) Pengaruh E-Service Quality terhadap Customer E-Loyalty
pengguna maxim di Kota Padang dengan dimediasi oleh Customer E-Satisfaction
(9) Pengaruh Brand Image terhadap Customer E-Loyalty pengguna maxim di
Kota Padang dengan dimediasi oleh Customer E-Satisfaction (10) Pengaruh Price
terhadap Customer E-Loyalty pengguna maxim di Kota Padang dengan dimediasi
oleh Customer E-Satisfaction, Hasil Penelitian adalah : (1) Terdapat pengaruh E-
Service Quality terhadap Customer E-Loyalty pengguna maxim di Kota Padang
(2) Terdapat pengaruh Brand Image terhadap Customer E-Loyalty pengguna
maxim di Kota Padang(3) Terdapat pengaruh Price terhadap Customer E-Loyalty
pengguna maxim di Kota Padang(4) Terdapat pengaruh E-Service Quality
terhadap Customer E-Satisfaction pengguna maxim di Kota Padang (5) Terdapat
perdapat pengaruh Brand Image terhadap Customer E-Satisfaction pengguna
maxim di Kota Padang(6) ) Terdapat pengaruh Price terhadap Customer E-
Satisfaction pengguna maxim di Kota Padang (7) ) Terdapat pengaruh Customer
E-Satisfaction terhadap Customer E-Satisfaction pengguna maxim di Kota
Padang (8) Terdapat pengaruh E-Service Quality terhadap Customer E-Loyalty
pengguna maxim di Kota Padang dengan dimediasi oleh Customer E-Satisfaction
(9) Terdapat pengaruh Brand Image terhadap Customer E-Loyalty pengguna
maxim di Kota Padang dengan dimediasi oleh Customer E-Satisfaction (10)
Terdapat pengaruh Price terhadap Customer E-Loyalty pengguna maxim di Kota
Padang dengan dimediasi oleh Customer E-Satisfaction

Kata Kunci: E-Service Quality, Brand Image, Price, Customer E-Loyalty,
Customer E-Satisfaction
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perkembangan transportasi di indonesia telah mengalami banyak
perkembangan. Seiring dengan kebutuhan setiap manusia dalam kehidupannya
yang menuntut agar semuanya dapat tercapai dengan tepat waktu. Oleh karena itu,
dibutuhkan transportasi yang tepat waktu. Kondisi seperti ini membuat setiap
perusahaan yang bergerak di bidang transportasi membuat sebuah gebrakan yang
dimana setiap strategi yang digunakan dalam perusahaan mampu memnuhi setiap
kebutuhannya konsumennya. Perusahaan transportasi juga melihat perkembangan
teknologi, salah satunya adalah transportasi berbasis online yang mana setiap
orang memiliki apa yang dinamakan smartphone. Oleh karena itu, perusahaan
menggunakan peluang tersebut.

Bisnis transportasi online berbasis aplikasi merupakan inovasi layanan yang
memanfaatkan teknologi terkini. Inovasi ini dengan cepat dapat merebut hati
banyak orang. Tak heran jika bisnis seperti ini terus mengalami perkembangan
dan juga mengalami pro dan kontra. Patut diakui meski masih dihiasi dengan
berbagai polemik, bisnis seperti ini memberikan banyak manfaat untuk berbagai
pihak mulai dari pengguna, driver, hingga pebisnis itu sendiri. Bagi para
pengguna, mereka dapat menemukan sebuah layanan yang lebih mudah, lebih

murah, lebih nyaman, dan juga dapat diartikan cukup aman.



Aplikasi transportasi online banyak dipilih oleh masyarakat karena proses
pemesanan yang mudah, perhitungan biayanya lebih transparan, dan
pelayanannya juga lebih memuaskan jika dibandingkan dengan transportasi
konvensional. Tidak hanya melayani jasa untuk mengantar penumpang ke tempat
tujuan saja, tetapi transportasi online juga menambahkan fitur layanan dalam
aplikasi transportasi online berupa servis tambahan sebagai kurir, yaitu sebagai
kurir pengantar barang, membelikan makanan atau keperluan lain sampai dengan
memesankan tiket bioskop. Fitur layanan tersebut sudah banyak dimanfatkan oleh
para pelanggan transportasi online. Sehingga hal ini mampu bersaing dengan jasa
transportasi umum, taksi kargo atau ojek pangkalan.

Salah satu transportasi online yang digunakan oleh masyarakat indonesia
adalah maxim. Maxim merupakan sebuah perusahaan teknologi asal rusia yang
melayani jasa angkutan dalam bidang transportasi. Perusahaan ini didirikan oleh
insinyur muda rusia yang berasal dari kota kurgan dan baru masuk ke indonesia
pada tahun 2018 yang didirikan oleh PT. Teknologi Perdana Indonesia dipimpin
oleh Imam Mutammad. Layanan Maxim tersedia di beberapa kota besar di
indonesia diantaranya: Jabodetabek, Bali, Bandung, Surabaya, Makassar, Medan,
Palembang, Semarang, Solo, Malang, Yogyakarta, Balikpapan, Manado, Bandar
Lampung, Padang, Pekanbaru dan Batam.

Kota Jakarta menjadi tempat pertama kali munculnya maxim sebagai
transportasi online. Munculnya perusahaan maxim sempat menjadi suatu

permasalahan bagi ojek online lainnya di kerenakan perusahaan ini menaruh tarif



lebih murah dari pada ojek online lainnya, sehingga perusahaan ini sempat di
blokir oleh Kemenkominfo di salah satu daerah yaitu Solo di karenakan menaruh
tarif sangat rendah. Namun seiring dengan berjalannya waktu perusahaan maxim
di daerah tersebut kembali beroperasi, dan di beberapa daerah khususnya di kota
Padang maxim terus beroperasi sampai saat ini. Dengan meningkatnya minat
masyarakat terhadap jasa transportasi online, sehingga menyebabkan persaingan
dalam menarik konsumen untuk memakai jasa perusahaan tersebut. Untuk
mengetahui gambaran loyalitas pelanggan pada pengguna maxim di Kota Padang
dapat dilihat pada tabel 1.

Tabel 1 Gambaran Loyalitas pelanggan pada pengguna maxim di Kota
Padang

No Pertanyaan Ya Tidak Total rersentase
Ya  Tidak

1 Saya melakukan penggunaan ulang 4 6 10 40% 60%
" terhadap maxim

2 Saya akan memilih maxim, jika 4 6 10  40% 60%
" memerlukan transportasi online
3 Saya akan merekomendasikan 4 6 10  40% 60%

maxim kepada orang lain

Sumber: Data Diolah 2023

Tabel 1 Diatas menunjukan 60% reponden menjawab tidak pada setiap
pertanyaan. Hal ini dapat memperlihatkan bahwa masih kurangnya loyalitas
pelanggan menggunakan transportasi online maxim di Kota Padang. Kurangnya
loyalitas pelanggan dapat menimbulkan masalah kepada jasa transportasi online
maxim itu sendiri, karena loyalitas pelanggan merupakan sebuah keunggulan
kompetitif tertinggi yang dimiliki oleh perusahaan.

Maxim memiliki aplikasi yang dapat digunakan pelanggan untuk mencari

driver maxim terdekat di seluruh Indonesia serta menghubungi Customer Service



melalui e-mail, telepon, WhatsApp, atau SMS. Selain itu, terdapat notifikasi yang
akan memberitahukan tentang promo menarik dalam waktu dekat. Dalam aplikasi
Maxim tersebut juga menyediakan banyak layanan yaitu: Maxim Bike, Maxim

Car, Maxim Delivery, Maxim Food & Shop, Maxim Cleaning, dan Maxim Cargo.

Gambar 1 Aplikasi Maxim

a maxim - ojek, transportasi

Sumber : Playstore dan Appstore (2023)

Berdasarkan pada Gambar 2, Pada tahun 2022 aplikasi Maxim telah diunduh
sebanyak 10 juta kali dengan mendapatkan rating 4,8 di Google Play pada sistem
operasi Android. Meskipun mendapatkan rating yang tinggi ternyata masih ada
keluhan pengguna mobile app Maxim yang dapat dilihat pada Gambar 3 di bawah

ni:



Gambar 2 Penilaian dan Ulasan Mobile app Maxim

* 15/11/22

Aplikasi gk jelas/ driver nya yg kurang jujur.. Di
aplikasi waktu tunggu 16 menit padahal gk sampai 16
menit.. 16 menit mahh waktu dri posisi driver ke JEC.
Kok bisa??? Atau ini akal2an driver nya biar customer
kena waktu tunggu lama.. Astaghfirullah.. Mahal2
juga kena nya. Jdi yg jls2 aja skrg mah Grab/GoJek
aja, nyari tempat nya juga lebih mudah..

Apakah ulasan ini membantu? Ya Tidak

Taxi booking service and delivery 14/11/22

Mohon maaf atas ketidaknyamanannya, kami
akan berusaha meningkatkan pelayanan kami.

* 11/10/22

Lokasi tidak akurat, sering salah titik jemput dan
tujuan. Cari lokasi juga tidak bisa meneukan titik
yang akurat. Seharusnya developer menyadari
bahwa aplikasinya kurang dapat bersaing dgn
kekurangan seperti ini. Saingan apps transportasi
sangat banyak, dari segi harga sdh bs bersaing tapi
segi kenyamanan operasional tidak bisa didapat di
kemudian hari akan ditinggalkan customer. Harap
memakai basic map yg dipakai juga oleh kompetitor2
lain sehingga kenyamanan pengguna didapat.

Apakah ulasan ini membantu? Ya Tidak

Taxi booking service and delivery 11/10/22

Mohon maaf atas ketidaknyamanannya, kami
akan berusaha meningkatkan pelayanan kami.

Sumber: Playstore dan AppStore

* 09/11/22

Aplikasinya eror, titik jemputnya tiba tiba berubah
padahal sebelum order udah bener. Terus waktu
mau dibatalin nggak bisa malah order lagi, akhirnya
pengemudi tetep berangkat ke tempat tujuan.
Untung titik jemputnya di rumah, jadi bisa dibayar
sama orang rumah

Apakah ulasan ini membantu? Ya Tidak

Taxi booking service and delivery 10/11/22

Kami mohon maaf atas masalah ini, silakan
sampaikan juga keluhan anda di menu feedback
atau dukungan pada aplikasi.

* & 14/10/22

Parah aplikasinya ribet tidak seperti aplikasi lain.
Kasihan drivernya jd di php. Saya cuma mau

cek harga, tiba2 order sudah berjalan dan driver
menghubungi saya. Saya batalkan alasan hanya ada
2 pilihan, lalu pas dipilih malah masuk ke order baru
lagi, dibatalkan lagi masuk lagi ke order selanjutnya.
Mana pembayaran dengan saldonya susah, selalu
keluar dengan pembayaran tunai.

Apakah ulasan ini membantu? Ya Tidak

Taxi booking service and delivery 14/10/22

Saran dan keluhan anda sangat berarti bagi
pengembangan pelayanan kami, terima kasih.

Berdasarkan dari gambar 3 dapat dilihat beberapa contoh keluhan
yang dialami pelanggan Maxim melalui Mobile app Maxim diantaranya
terdapat kendala Lokasi yang tidak akurat, driver yang kurang jujur, aplikasi
eror, pembayaran melalui saldo yang susah. Hal ini perlu adanya evaluasi
agar pelanggan setia maxim tetap melakukan pembelian ulang terhadap
produk atau jasa maxim.

Menurut Lupiyoadi (2008) Menjelaskan bahwa kualitas pelayanan

adalah faktor yang menentukan tingkat keberhasilan dan kualitas perusahaan



dimana kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan yang
berkualitas kepada konsumen dan sebagai strategi perusahaan untuk
mempertahankan diri dan mencapai kesuksesan dalam mengahadapi
persaingan. Dalam konteks bisnis e-commerce kualitas pelayanan disebut
dengan (E-Service quality). Menurut Parasuraman and Malhotra, (2002) E-
Service quality adalah pelayanan berbasis elektronik yang digunakan untuk
memfasilitasi belanja, pembelian maupun pengiriman produk dan jasa secara
efektif dan efisien.

Pelayanan yang tidak memuaskan akan membuat pelanggan kecewa
dan akan berdampak buruk bagi brand image, Menurut Hawkins &
Mothersbaugh (2010) brand image mengacu pada skema ingatan dari suatu
brand. Memori tersebut mengandung interprestasi produk dari atribut, manfaat,
kegunaan, situasi penggunaan, pengguna, dan karakteristik pabrikan. Itulah
mengapa orang-orang berpikir dan merasakan apa yang mereka dengar atau
lihat dari suatu nama merek perusahaan, hal ini akan berdampak panjang bagi
keberlangsungan perusahaan jika kualitas pelayanan tidak diperbaiki dan brand
image perusahaan akan terus menurun sehingga membuat konsumen tidak akan
menggunakan jasa/produk dari perusahaan. Maka dari itu pentingnya
pelayanan yang berkualitas agar terciptanya kepuasan pelanggan (Customer
satisfaction) yang baik serta loyalitas pelanggan (Customer Loyalty).

Menurut Hussein et al., (2015) Salah satu proses penting yang harus
dilakukan perusahaan adalah mengukur kepuasan pelanggan pada produk dan

jasa yang ditawarkan. Sebuah standar kualitas pelayanan yang tinggi harus



diberikan oleh penyedia layanan, karena kualitas layanan dianggap sebagai
dasar untuk kepuasan pelanggan dalam rangka mencapai tingkat kepuasan
pelanggan yang tinggi. Menurut Donighi & Yousefi, (2015) menunjukkan
bahwa kepuasan pelanggan atas layanan dan produk merupakan faktor untuk
memperlihatkan kesediaan atau keengganan pelanggan untuk membeli kembali
dan niat perilaku lainnya seperti merekomendasikan kepada orang lain.

Pelanggan yang loyal sangat penting bagi perusahaan karena mereka
cenderung mempunyai lebih sedikit dorongan untuk mencari alternatif lain
untuk produk yang sama melalui perusahaan pesaing. Tjiptono dan Chandra
(2012) menyatakan Customer Loyalty sebagai komitmen pelanggan pada suatu
merek, toko, atau pemasok yang diperoleh berdasarkan sikap yang sangat
positif melalui pembelian berulang secara konsisten dan dilakukan dalam
jangka panjang.

Menurut Alma (2014) menyatakan bahwa “harga (price) adalah nilai
suatu barang yang dinyatakan dengan uang”. Harga merupakan salah satu
faktor penting dalam penjualan. Banyak perusahaan bangkrut karena mematok
harga yang tidak cocok di pasar. Harga yang ditetapkan harus sesuai dengan
perekonomian konsumen, agar konsumen dapat membeli barang tersebut,
sedangkan bagi konsumen harga merupakan bahan pertimbangan dalam
mengambil keputusan pembelian karena harga suatu produk memengaruhi
persepsi konsumen mengenai produk tersebut. Berikuti ini adalah fenomena

tarif harga yang di alami oleh pengguna maxim pada gambar di bawah ini.
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Gambar 3 fenomena tarif harga di maxim

Sumber : www.mediakonsumen.com

Berdasarkan gambar di atas terdapat mengenai keluhan penumpang
terhadap pengemudi maxim adalah pengemudi sengaja memperlama tarif
tunggu supaya harga tarif bisa naik yang menyebabkan tarif harga menjadi
naik.

Berdasarkan pada latar belakang tersebut, maka peneliti tertarik untuk
melakukan penelitian dengan judul *“ Pengaruh E-Service quality, Brand
image dan Price terhadap Customer e-loyalty dengan Customer e-
satisfaction sebagai variabel mediasi” ( Studi kasus pada konsumen Maxim
di Kota Padang)”.

B. Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dijelaskan diatas, maka
identifikasi masalah yang dapat diambil adalah sebagai berikut :

1. Perlunya meningkatkan E-Service quality dan Brand image untuk

membuat daya saing terhadap pesaingnya.



2. Masih adanya beberapa ulasan pada aplikasi yang bersifat negatif
tentang Maxim.
3. Terjadinya perubahan gaya hidup masyarakat dalam menggunakan
jasa transportasi sekarang ini dari konvensional ke digital.
4. Kurangnya loyalitas pelanggan pada maxim di Kota Padang.
5. Pengemudi maxim sengaja berlama lama tarif tunggu supaya tarif
harga maxim menjadi naik.
C. Batasan Masalah
Agar penelitian ini lebih terarah dan terfokus kepada permasalahan yang
muncul, maka penelitian ini dapat dibatasi pada E-Service quality, Brand image,

Price, Customer e-loyalty, Customer e-satisfaction Pada Maxim di kota Padang.

D. Rumusan Masalah
Berdasarkan batasan masalah diatas, maka rumusan masalah dalam penelitian
ini adalah sebagai berikut :
1. Bagaimana pengaruh E-Service quality terhadap Customer e-loyalty pada
Maxim di Kota Padang?
2. Bagaimana pengaruh Brand image terahadap Customer e-loyalty pada
Maxim di Kota Padang?
3. Bagaimana pengaruh Price terhadap Customer e-loyalty pada Maxim di
Kota Padang?
4. Bagaimana pengaruh E-Service quality terhadap Customer e-satisfaction
pada Maxim di Kota Padang?

5. Bagaimana pengaruh Brand image terahadap Customer e-satisfaction pada
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Maxim di Kota Padang?

6. Bagaimana pengaruh Price terhadap Customer e-satisfaction pada Maxim
di Kota Padang?

7. Bagaimana pengaruh Customer e-satisfaction terhadap Customer e-loyalty
pada Maxim di kota padang.

8. Bagaimana pengaruh E-Service quality terhadap Customer e-loyalty
dengan Customer e-satisfaction sebagai variabel mediasi pada Maxim di
Kota Padang?

9. Bagaimana pengaruh Brand Image terhadap Customer e-loyalty dengan
Customer e-satisfaction sebagai variabel mediasi pada Maxim di Kota
Padang?

10. Bagaimana pengaruh Price terhadap Customer e-loyalty dengan Customer

e-satisfaction sebagai variabel mediasi pada Maxim di Kota Padang?

. Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis :
1. Pengaruh E-Service quality terhadap Customer e-loyalty pada maxim
di kota Padang.
2. Pengaruh Brand image terhadap Customer e-loyalty pada Maxim di
kota Padang.
3. Pengaruh Price terhadap Customer e-loyalty pada Maxim di Kota
Padang.
4. Pengaruh E-Service quality terhadap Customer e-satisfaction pada

Maxim di Kota Padang.
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5. Pengaruh Brand image terahadap Customer e-satisfaction pada Maxim
di kota Padang.

6. Pengaruh Price terhadap Customer e-satisfaction pada Maxim di Kota
Padang.

7. Pengaruh Customer e-satisfaction terhadap Customer e-loyalty pada
Maxim di kota padang.

8. Pengaruh E-Service quality terhadap Customer e-loyalty dengan
Customer e-satisfaction sebagai variabel mediasi pada Maxim di Kota
Padang.

9. Pengaruh Brand Image terhadap Customer e-loyalty dengan Customer
e-satisfaction sebagai variabel mediasi pada Maxim di Kota Padang.

10. Pengaruh Price terhadap Customer e-loyalty dengan Customer e-

satisfaction sebagai variabel mediasi pada Maxim di Kota Padang

F. Manfaat Penelitian
Dari penelitian diharapkan akan mempunyai manfaat sebagai berikut:
1. Bagi Universitas
Dari hasil penelitian ini, sangat diharapkan dapat digunakan sebagai
bahan referensi atau kajian bagi penelitian-penelitian berikutnya yang
mampu memperbaiki dan menyempurnakan kelemahan dalam penelitian
ini.
2. Bagi Perusahaan Maxim
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan kepada pihak

maxim untuk mengetahui E-Service quality, Brand image dan Price
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terhadap Customer e-loyalty dengan Customer e-satisfaction sebagai
variabel mediasi. Selain itu, penelitian ini juga dapat digunakan sebagai
referensi atau bahan acuan bagi maxim yang berhubungan dengan
penelitian ini.
3. Bagi Peneliti

Penelitian ini diharapkan dapat berguna bagi penulis bagi sarana

penerapan teori-teori dan dapat menambah pengetahuan dan wawasan.



