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ABSTRAK

Yusri Hidayat : Pengaruh Harga, Kualitas Pelayanan dan
(2019/19059120) Kemudahan Penggunaan terhadap Loyalitas
Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan dan
Kepercayaan sebagai Variabel Intervening

pada Jasa Maxim Di Kota Padang

Dosen Pembimbing :  Mike Yolanda, SP, MM

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh harga, kualitas
pelayanan, kemudahan penggunaan terhadap loyalitas dengan kepuasan dan
kepercayaan sebagai variabel intervening jasa maxim di Kota Padang. Sedangkan
jumlah sampel padad penelitian ini sebanyak 130 responden. Data dikumpulkan
melalui penyebaran kuisioner secara tidak langsung melalui google form dan

pengolahan data dilakukan melalui perangkat lunak Smart PLS.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa : (1) Harga berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pengguna maxim di Kota Padang, (2) Kualitas Pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pengguna maxim di Kota Padang,(3)
Kemudahan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pengguna maxim di Kota
Padang, (4) Kepuasan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pengguna maxim
di Kota Padang, (5) Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pengguna maxim di Kota Padang, (6) Harga berpengaruh signifikan terhadap
Kepuasan pengguna maxim di Kota Padang, (7) Kualitas Pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan pengguna maxim di Kota Padang, (8) Kualitas
Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Kepercayaan pengguna maxim di Kota
Padang, (9) Kemudahan Penggunaan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
pengguna maxim di Kota Padang, (10) Harga berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas melalui kepuasan sebagai Variabel intervening pengguna maxim di Kota

Padang, (11) Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas melalui



kepuasan sebagai Variabel intervening pengguna maxim di Kota Padang, (12)
Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas melalui kepercayaan
sebagai Variabel intervening pengguna maxim di Kota Padang, (13) Kemudahan
Penggunaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas melalui kepuasan sebagai

Variabel intervening pengguna maxim di Kota Padang.

Kata kunci : Harga, Kualitas Pelayanan, Kemudahan Penggunaan Loyalitas,

Kepuasan Pelanggan dan Kepercayaan
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pada era globalisasi saat ini, perkembangan bisnis di Indonesia semakin
pesat. Hal ini ditandai dengan setiap perusahaan bersaing untuk meningkatkan
pangsa pasarnya. Setiap perusahaan berkompetisi dalam membuat inovasi
untuk memenuhi keinginan, dan kebutuhan konsumen. Salah satu ditandai
dengan kemunculan startup digital pada berbagai bidang. Salah satu bisnis
startup yang berkembang saat ini adalah bidang jasa transportasi. Jasa
transportasi berkembang sangat pesat dari tahun ke tahun. Jasa transportasi
menyediakan pelayanan untuk mempermudah seseorang individu dalam
melakukan aktivitas sehari-hari. Untuk menjawab kebutuhan masyarakat saat

ini telah lahir beberapa perusahaan penyedia aplikasi transportasi online.

Tabel 1. Perengkingan Persepsi Masyarakat

Transportasi Kendaraan Angkutan
Persepsi Online Pribadi Umum

Persepsi Positif

Sering Bepergian 31% 56% 12,5%

Lebih Mudah 41% 51% 7,5%

Lebih Nyaman 28% 65% 6,3%

Lebih Cepat 37% 60% 2,5%
Persepsi Negatif

Lebih Mahal 45,0% 21,3% 33,8%

Tidak Suka 13,8% 15% 71,3%

Bingung 17,5% 11,3% 71,3%

Sumber : Sugianto, (2020)



Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Sugianto, (2020) pada Tabel
1, dilakukan survei terhadap 80 orang responden dengan hasil transportasi
online menjadi moda transportasi alternatif kedua setelah kendaraan pribadi
dibandingkan angkutan umum. Terdapat persepsi positif dan persepsi negatif
bagi masyarakat terkait penggunaan transportasi online. Dengan persepsi
positif yaitu sering bepergian menggunakan, lebih mudah menggunakan, lebih
nyaman menggunakan, dan lebih cepat menggunakan. Serta persepsi negatif
yaitu lebih mahal menggunakan, tidak suka menggunakan, binggung

menggunakan.

Maxim merupakan perusahaan jasa transportasi yang berbasis teknologi
dan menggunakan aplikasi online. Maxim hadir di Indonesia pada tahun 2018.
Selama satu tahun berdirinya Maxim sudah menjangkau seluruh kota di
Indonesia. Pada dasarnya transportasi online Maxim hadir sebagai solusi untuk
menjawab kebutuhan masyarakat yang membutuhkan transportasi online yang

aman, nyaman, murah dan tepat waktu.

Tabel 2 Rating Kepuasan Pelanggan Pengguna Transportasi Online

No Nama Perusahaan Skala Rating Total Keseluruhan Rating

1  Grab 1-5 4,8 (11 jtulasan)
2 Maxim 1-5 4,8 (4 jtulasan)
3  Gojek 1-5 4,6 (5jtulasan)
4  InDrive 1-5 4,6 (5jtulasan)

Sumber : Playstore (2023)



Dapat dilihat data rating kepuasan pelanggan melalui Playstore terkait
trasnportasi online pada tabel 2, menunjukkan dimana Maxim memiliki
peringkat rating nomor 2 setelah Grab. Lalu di peringkat ketiga yaitu Gojek dan
peringkat keempat yaitu InDrive. Menciptakan kepuasan pelanggan merupakan
tanggung jawab setiap perusahaan. Tingkat kepuasan pelanggan menjadi tolak
ukur atau indikator untuk melihat seberapa bagus kualitas pelayanan yang

diberikan oleh perusahaan.

Popularitas Maxim Semakin Naik Sepanjang Tahun &

100K

Naik Hingga 31 Kali,
Pengguna Maxim
Tumbuh Pesat dalam
Satu Tahun

Jun Jul Agu Sep Okt Nov Des Jan Feb Mar Apr Mei Jun Jul Agu Sep Okt Nov Des Jan

Gambar 1. Pertumbuhan Pengguna Maxim

Sumber : https://id.maxim.com

Berdasarkan pada Gambar 1, disajikan data pengguna jasa transportasi
online Maxim sejak muncul di Indonesia pada tahun 2018 hingga Januari 2020

mengalami pertumbuhan dan semakin meningkat yang menjelaskan bahwa



semakin banyak masyarakat yang menggunakan Maxim sebagai pilihan
transportasi. Pertumbuhan jumlah pengguna Maxim naik mencapai 31 kali
lebih banyak dalam setahun dengan rata-rata pertumbuhan hingga 160% setiap

bulannya.

Menurut Keller, (2009) mengemukakan loyalitas pelanggan adalah
pengaruh dalam diri seseorang yang muncul secara terus menerus dalam
membelanjakan seluruh anggaran dan ada membeli produk suatu layanan jasa
dari penjual yang sama. Dasar bagi loyalitas sejati terletak pada kepuasan
pelanggan, dimana kualitas layanan menjadi input utamanya Cheng & Rashid,
(2013). Menurut Wardi, (2016) loyalitas pengguna jasa dapat dipengaruhi oleh
beberapa faktor yaitu: kualitas jasa, kepuasan pengguna jasa, rintangan beralih,
nilai jasa, karakteristik pengguna jasa, persaingan, dan citra jasa. Menurut John
Frazer Robinson dalam Firatmadi, (2017) loyalitas dipengaruhi oleh harga,

produk, layanan, pengiriman, pengakuan.

Menurut Carranza, (2018) kepuasan pengguna sebagai penilaian positif
dari pelanggan yang diperoleh dari produk atau layanan yang diberikan.
Menurut Gilbert & Veloutsou, (2006) kepuasan merupakan ekspektasi sebagai
persepsi atau keyakinan yang terbentuk sebelumnya mengenai penyampaian
layanan sebagai acuan atau titik standar di mana kinerja suatu produk dapat
dinilai. Selanjutnya Menurut Boonlertvanich, (2019), “Kepercayaan

didefinisikan sebagai keyakinan pelanggan bahwa penyedia layanan akan



memenuhi kebutuhannya dan tidak mengambil tindakan yang tidak terduga
yang menghasilkan hasil negatif.” Menurut Pooya et al., (2020), menyatakan
bahwa “Jika pelanggan sudah percaya dengan layanan yang diberikan,
pelanggan akan merasa puas dengan layanan tersebut. Satisfaction merupakan
hal dari membandingkan kinerja yang sebenarnya yang dirasakan dan biaya

yang dibayarkan oleh pelanggan sebelum dan sesudah pembelian.”

0 Maxi ek, transportas
. maxsm - ojek, transportas) 48« bl
& —

o . @

Gambar 2. Penilaian konsumen terhadap kepercayaan pada aplikasi jasa Maxim

Sumber : Playstore, 2023

Berdasarkan gambar 2, dapat dilihat bahwa banyaknya driver Maxim
yang tidak sesuai atau berbeda dengan yang tertera di aplikasi pelanggan, yang

membuat pelanggan jadi ragu dan kurang percaya dengan layanan Maxim.

Menurut Kotler, (2012) kualitas pelayanan harus dimulai dari kebutuhan
pelanggan dan berakhir pada persepsi pelanggan. Definisi tersebut menjelaskan
bahwa pelayanan yang baik akan memberikan pelanggan royal dan
memberikan keuntungan bagi perusahaan sehingga dalam melakukan

pelayanan, perusahaan harus berorientasi pada pelanggan.



Menurut Lupiyoadi, (2013) kualitas layanan ialah seberapa jauh
kenyataan dan harapan pelanggan atas pelayanan yang mereka peroleh. Untuk
melihat sejauh mana peranan kualitas layanan dimata pelanggan Maxim. Dapat
dilihat dari review negatif dari pelanggan dituliskan pada platform playstore

pada gambar 1 di bawah ini:

maxim - ojek, transportasi 4,8+« maxim - ojek, transportasi 4,8+

Rating dan ulasar Rating dan ulasan

- 1Ww08s23 ra 06/07/23

Pelayanan nya sangat tidak bagus, masa tidak ada Kepada pihak maxim tolong driver yg tidak sopan

bantu barang cutomer, dan parah nya lagi bapak dan banyak komplen dikeluarkan saja dari aplikasi ini

J
maxim nya tidak menclong perempuan angkat berat Sudah 2 kali saya menemukan driver yg suka memakai
barang nya bulak balik, apakah seperti itu aturan saya dan marah”. Penumpang adalah raja karena
= 2l? T n neniaias 'a L Ll

maximis folong penjeiasannya kita naik juga bayar tapi diperlakukan seperti orang
—— numpang gratisan

Apakah ulasan ini membantu? l Ya \ | Tidak ‘

Gambar 3. Penilaian konsumen terhadap kualitas layanan pada aplikasi jasa
Maxim

Sumber: Playstore, 2023
Berdasarkan gambar 3 menunjukkan bahwa, pada komentar pertama
pelanggan tidak puas karena pelayanan dari driver yang tidak sopan kepada
pelanggan dan pada komentar kedua pelanggan mengatakan pelayanan yang

tidak bagus lantaran driver tidak mau membantu pelanggan dalam angkat berat

bolak balik.



Selain kualitas pelayanan yang menjadi faktor kunci atau indikator, harga
juga merupakan faktor penentu kepuasan konsumen. Menurut Tjiptono, (2014)
harga merupakan unsur bauran pemasaran yang mendatangkan pendapatan bagi
perusahaan serta berpengaruh pada besar atau kecilnya laba dari pangsa pasar
yang didapatkan.Harga menjadi poin penting dalam kepuasan pelanggan karena
harga merupakan jumlah uang yang diperlukan sebagai penukar berbagai
kombinasi produk atau jasa. Maxim menawarkan tarif harga yang cenderung
lebih murah. Berikut tabel perbandinya tarif harga Maxim, Gojek, dan Grab per

3 Km pertama :

Tabel 3 Perbandingan tarif Maxim, Grab dan Gojek per 3 KM

No Nama Tarif

1 Maxim Rp 8.900
2 Grab Rp 11.000
3 Gojek Rp 12.000

Sumber : data diolah,2023

Berdasarkan tabel diatas, diketahui bahwa tarif Maxim bike relatif lebih
murah dibandingkan dengan pesaingnya Grab bike berkisar Rp 11.000 dan
Gojek bike berkisar 12.000. Memang disini Maxim bike unggul dari pesaing,
akan tetapi ada beberapa review negatif dari pelanggan yang dituliskan pada

platform playstore pada gambar 2.



maxim - ojek, transportasi 48+

€ . .
Rating dan ulasan maxim - ojek, transportasi 4,8+
6 o
Rating dan ulasan

- V0823

harga bdak konsisten, saat ITIIIl'.Il.l»I],l 2o * 19/07/23

tetap saat sudah sampal 45 b, padahal titik tujuannya

tidak berubat kecewa,saya tjuan dari lokasi A ke lokasi B,awal
order harganya 39.000,sampai lokasi berubah jadi

Apakoh ulasan ini membar [ Ya || Tidak | 41.000,pulang dari lokasi B ke lokasi A pas order

40.500 sampai lokasi 45.000,gmana nih developer

o X

" ol Apakah ulasan ini membantu? Ya i Tidak ]

\
Dapat potongan harga, tetap bayarnya tidak sesual

potongan harga. Malah di minta letih, Aneht

Apakah ulasan inl membant l Yo || Tidak

Gambar 4. Penilaian konsumen terhadap harga pada aplikasi jasa Maxim

Sumber : Playstore, 2023

Berdasarkan gambar 4 memperlihatkan bahwa tarif Maxim yang
ditetapkan tidak sesuai dengan yang tertera pada aplikasi. Harga tidak konsisten
dan ada juga yang dapat potongan harga tetapi tetap diminta lebih dari harga

yang ditetapkan.

Kemudahan penggunaan juga salah satu faktor penting, dimana dalam
penggunaaan tegnologi menggunakan internet dalam smartphone sebagai
sarana dalam layanan transaksi layanan jasa online. Wen et al mengungkapkan

bahwa kemudahan adalah keadaan dimana konsumen merasakan bahwa



melakukan kebutuhan dengan menggunakan teknologi meningkatkan
kemudahan dalam menerima informasi kebutuhan produk dan jasa Tjahyadi,
(2006). Dengan adanya kemudahan yang dirasakan oleh pelanggan akan
membuat pelanggan merasa nyaman untuk menggunakan suatu produk atau
jasa. Namun pada penelitian ini, peneliti melihat bahwasanya terdapat kesulitan

yang dialami oleh pengguna jasa maxim yang dapat dilihat dari gambar 3

dibawah berikut:
& maxim - ojek, transportasi 48+
Rating dan ulasar
* 2106/23
Susah banget nyar sesuai lokasi, Update lagi dong

bikin salah titik, Mapsnya juga ah, mau make tapi titik
namanya ga sama kava di maps Pusing nentuin titik

granannya

Apaksh ulasan ini membantu? | Ya ‘ ‘ Tidak
* 2708723
Asli map nya parah, buat cari lokas: tuh susah banget

Bandara aja susah dapetnya

skah ulasan ini membantu } Ya || Tidak

Gambar 5.
Penilaian konsumen terhadap kemudahan penggunaan Maxim

Sumber : playstore, 2023
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Bedasarkan gambar 5 dapat dilihat bahwa penggunaan aplikasi maxim
mengalami beberapa kesulitan karena banyak sekali titik maps yang tidak ada

di aplikasi atau tidak akurat.

Kemudahan penggunaan merupakan suatu ukuran dimana seseorang
memiliki anggapan bahwa menggunakan tegnologi tidak dibutuhkan banyak
usaha, mudah digunakan serta mudah pengoperasiannya. Kemudahan dapat
meningkatkan efesiensi suatu hal baik produk maupun jasa. Kemudahan dapat
membuat pengguna menikmati penggunaan layanan jasa online yang nyaman

Jogiyanto, (2007).

Menurut Tjiptono (2014) untuk memenangkan persaingan perusahaan
harus memberikan kinerja terbaik kepada pelanggan dengan cara memberikan
jasa yang berkualitas dengan harga terbaik. Menurut Lupiyoadi, (2013) terdapat
lima faktor utama dalam menentukan kepuasan pelanggan oleh perusahaan,

yaitu: kualitas produk, kualitas pelayanan, emosional, dan harga.

Berdasarkan latar belakang yang diuraikan diatas, maka penulis tertarik
untuk membahas lebih lanjut dan akan dilakukan penelitian dengan judul
“Pengaruh Harga, Kualitas pelayanan dan Kemudahan Penggunaan terhadap
Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan sebagai Variabel

Intervening pada jasa Maxim di Kota Padang”.
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B. Identifikasi masalah

Berdasarkan latar belakang yang dipaparkan diatas, maka dapat diambil

identifikasi masalah sebagai berikut :

1.

Banyaknya kompetitor pada penyedia jasa transportasi online yang
semakin ketat di kota Padang,
Adanya kualitas layanan yang dirasakan pelanggan terhadap

pelayanan yang diberikan Maxim kurang memuaskan.

. Ketentuan harga tarif yang tiba-tiba berubah dari harga awal saat

pelanggan memesan jasa Maxim.

Adanya kekurangan kualitas pada aplikasi Maxim seperti map yang
kurang akurat, sehingga pelanggan susah dalam menentukan lokasi
penjemputan pelanggan.

Kurangnya kepercayaan pelanggan terhadap driver Maxim karena
Banyaknya pelanggan yang menemukan driver yang menjemput
berbeda dengan akun Maxim driver yang dipesan.

Adanya indikasi faktor lain dalam mempengaruhi loyalitas pelanggan
pada pengguna maxim kota padang yaitu kepuasan pelanggan dalam

menggunakan jasa transportasi Maxim.

C. Batasan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah yang telah diuraikan diatas, maka

peneliti membatasi masalah penelitian agar penelitian tidak meluas dan lebih
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fokus pada permasalahan yang akan dibahas supaya tercapai hasil yang
diharapkan. Batasan yang dimaksut yaitu peneliti memfokuskan permasalahan
pada pengaruh harga, kualitas pelayanan dan kemudahan penggunaan terhadap
loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan dan kepercayaan sebagai

variabel intervening pada jasa Maxim di kota Padang.

. Rumusan Masalah

Bedasarkan batasan malasah diatas, maka masalah yang diteliti

dirumuskan sebagai berikut :

1. Bagaimana pengaruh harga terhadap loyalitas jasa Maxim di kota
Padang?

2. Bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan
jasa Maxim di kota Padang?

3. Bagaimana pengaruh kemudahan penggunaan terhadap loyalitas
pelanggan jasa Maxim di kota Padang?

4. Bagaimana pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan jasa Maxim
di kota Padang?

5. Bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan
jasa Maxim di kota Padang?

6. Bagaimana pengaruh kemudahan penggunaan terhadap kepuasan

pelanggan jasa Maxim di kota Padang?
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7. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepercayaan
pelanggan jasa Maxim di kota Padang?

8. Bagaimana pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan jasa Maxim di kota Padang?

9. Bagaimana pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan jasa
Maxim di kota padang?

10. Bagaimana pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan dengan
kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening jasa Maxim di kota
Padang?

11. Bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan
dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening jasa Maxim
di Kota Padang?

12. Bagaimana pengaruh kemudahan penggunaan terhadap loyalitas
pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening
jasa Maxim di Kota Padang?

13. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan
dengan kepecayaan sebagai variabel intervening jasa Maxim di kota

Padang?

E. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan penelitian yang ingin dicapai adalah untuk mengetahui

dan menganalisis:
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. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap loyalitas jasa Maxim di

kota Padang.

Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas
pelanggan jasa Maxim di kota Padang.

Untuk mengetahui pengaruh kemudahan penggunaan terhadap
loyalitas pelanggan jasa Maxim di kota Padang.

Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan jasa
Maxim di kota Padang.

Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan
pelanggan jasa Maxim di kota Padang.

Untuk mengetahui pengaruh kemudahan penggunaan terhadap
kepuasan pelanggan jasa Maxim di kota Padang.

Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepercayaan pelanggan jasa Maxim di kota Padang.

Untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan jasa Maxim di kota Padang.

Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas
pelanggan jasa Maxim di kota Padang.

Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan
dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening jasa Maxim

di kota Padang.
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11. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas
pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening
jasa Maxim di Kota Padang.

12. Untuk mengetahui pengaruh kemudahan penggunaan terhadap
loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel
intervening jasa Maxim di Kota Padang.

13. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan dengan kepecayaan sebagai variabel intervening jasa

Maxim di kota Padang.

F. Manfaat Penelitian

Dengan adanya penelitian ini, penulis berharap akan diperolehnya

manfaat sebagai berikut :

1. Manfaat teoritis
a. penelitian ini bermanfaat untuk bahan referensi penelitian
khususnya manajemen pemasaran terutama terkait dengan
pengaruh harga, kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan
melalui kepuasan pelanggan.
b. Bagi penulis
Hasil penelitian ini dapat menambah pengetahuan dalam
menerapkan ilmu pengetahuan yang telah diperoleh selama

perkuliahan dengan kondisi yang terjadi di lapangan serta untuk
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menambah pengalaman dalam melakukan penelitian terkait
dengan judul yang diangkat.
2. Manfaat Praktis

a. Bagi pelaku bisnis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi dan
masukan dalam mengetahui aspek mana yang berperan di bisnis
transportasi online.

b. Bagi peneliti selanjutnya
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi sarana pengembangan
penelitian-penelitian lebih lanjut dan dapat dijadikan sebagai
perbandingan penelitian yang sejenis.

c. Bagi almamater
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah informasi dan

referensi bacaan bagi semua pihak yang membutuhkan.



