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ABSTRAK 

Raisa Amina Ismet : Pengaruh Perceived Value, Customer 

Trust, Dan Price Terhadap Switching 

Intention Melalui Customer 

Satisfaction Pada Jasa Transportasi 

Online Aplikasi Maxim Di Kalangan 

Generasi Z di Kota Padang 

Dosen Pembimbing :  Dina Patrisia, SE, M.Si. AK, Ph.D 

Persaingan yang semakin ketat dalam industri transportasi online telah 

mendorong meningkatnya fenomena switching intention di kalangan Generasi 

Z, khususnya di wilayah perkotaan seperti Padang. Penelitian ini bertujuan 

untuk menganalisis pengaruh Perceived Value, Customer Trust, dan Price 

terhadap Switching Intention melalui Customer Satisfaction pada pengguna 

aplikasi Maxim. Dengan menggunakan metode penelitian kuantitatif, data 

dikumpulkan melalui survei yang disebarkan kepada responden Generasi Z di 

Kota Padang yang aktif menggunakan aplikasi Maxim. Teknik analisis data 

yang digunakan adalah Partial Least Squares – Structural Equation Modeling 

(PLS-SEM). Hasil penelitian menunjukkan bahwa Perceived Value dan 

Customer Trust memiliki pengaruh positif terhadap Customer Satisfaction, 

yang pada akhirnya menurunkan Switching Intention. Sementara itu, Price 

berpengaruh terhadap Customer Satisfaction, namun dalam beberapa kasus, 

harga yang lebih tinggi dapat meningkatkan kemungkinan berpindah jika tidak 

diimbangi dengan kualitas layanan yang memadai. Selain itu, Customer 

Satisfaction berperan sebagai variabel mediasi yang signifikan, yang 

memperkuat atau melemahkan hubungan antara Perceived Value dan Price 

terhadap Switching Intention. Temuan ini memberikan kontribusi dalam 

memahami perilaku konsumen dalam sektor transportasi digital, menegaskan 

pentingnya kepuasan pelanggan dalam mempertahankan loyalitas jangka 

panjang. Penelitian selanjutnya disarankan untuk mengeksplorasi faktor 

tambahan seperti loyalitas merek, pengalaman pengguna, dan strategi 

diferensiasi layanan. 

Kata Kunci: Perceived Value, Customer Trust, Price, Customer Satisfaction, 

Switching Intention 
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ABSTRACT 

Raisa Amina Ismet : The Influence of Perceived Value, 

Customer Trust, and Price on Switching 

Intention through Customer 

Satisfaction in Online Transportation 

Services: A Case Study of Maxim 

Application among Generation Z in 

Padang City 

Dosen Pembimbing :  Dina Patrisia, SE, M.Si. AK, Ph.D 

The increasing competition in the online transportation industry has led to a 

growing trend of switching intention among Generation Z users, particularly in 

urban areas like Padang. This study aims to analyze the influence of Perceived 

Value, Customer Trust, and Price on Switching Intention through Customer 

Satisfaction among Maxim application users. Using a quantitative research 

method, data were collected through a survey distributed to Generation Z 

respondents in Padang who actively use the Maxim application. The study 

employed Partial Least Squares – Structural Equation Modeling (PLS-SEM) 

for data analysis. The findings indicate that Perceived Value and Customer 

Trust positively influence Customer Satisfaction, which in turn reduces 

Switching Intention. Meanwhile, Price significantly affects Customer 

Satisfaction, but in some cases, a higher price may increase the likelihood of 

switching if not accompanied by quality service. Furthermore, Customer 

Satisfaction acts as a crucial mediating variable, strengthening or weakening 

the relationship between Perceived Value and Price with Switching Intention. 

These findings contribute to a better understanding of consumer behavior in 

the digital transportation sector, highlighting the importance of maintaining 

customer satisfaction to ensure long-term loyalty. Future research is 

encouraged to explore additional factors such as brand loyalty, user 

experience, and service differentiation strategies. 

Keywords: Perceived Value, Customer Trust, Price, Customer Satisfaction, 

Switching Intention 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Di era digital yang semakin berkembang pesat, teknologi informasi telah 

menjadi salah satu pilar penting dalam mendukung berbagai aktivitas masyarakat. 

Banyak aspek kehidupan masyarakat telah diubah oleh kemajuan pesat dalam teknologi 

informasi.  Transformasi digital ini tidak hanya terjadi di sektor industri dan bisnis, 

tetapi juga merambah ke kehidupan sehari-hari, termasuk dalam hal mobilitas. 

Berbagai inovasi dalam teknologi digital telah memunculkan berbagai layanan baru 

yang memudahkan masyarakat dalam beraktivitas, terutama di sektor transportasi. 

Kemajuan teknologi memungkinkan hadirnya layanan transportasi online sebagai 

solusi mobilitas yang cepat, efisien, dan mudah diakses, terutama di wilayah perkotaan.  

Di negara-negara berkembang seperti Indonesia, adopsi transportasi online 

semakin meningkat karena tingginya permintaan akan layanan transportasi yang cepat, 

aman, dan efisien. Penggunaan teknologi informasi telah menjadi dasar penting dalam 

berbagai aktivitas masyarakat, termasuk transportasi. Mahasiswa sebagai pengguna 

aktif layanan ini, mengandalkan aplikasi transportasi online untuk mendukung 

mobilitas yang tinggi dalam aktivitas sehari-hari (Barnes & Vidgen, 2015). Layanan 

transportasi online menjadi salah satu bentuk nyata dari adaptasi teknologi yang 

signifikan, yang menawarkan kemudahan akses dan efisiensi bagi penggunanya 

(Nugroho, 2020).  
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Layanan transportasi online semakin diminati dan diandalkan sebagai cara 

transportasi utama karena peningkatan penggunaan internet dan kepemilikan 

smartphone di kalangan masyarakat, terutama generasi muda (Nugroho, 2020). 

Layanan transportasi online seperti Gojek, Grab, Maxim, dan InDriver telah menjadi 

solusi praktis untuk memenuhi kebutuhan masyarakat, terutama di wilayah perkotaan. 

Data dari We Are Social (2023) mencatat bahwa 77% masyarakat Indonesia kini 

terhubung dengan internet, dan lebih dari 73% menggunakan smartphone. Tren ini 

menunjukkan bagaimana digitalisasi telah mengubah cara masyarakat berinteraksi 

dengan layanan transportasi, dari yang awalnya bergantung pada moda konvensional 

menjadi lebih terintegrasi dengan teknologi. 

Permintaan terhadap transportasi online terus meningkat, terutama di kalangan 

generasi muda. Mahasiswa, sebagai salah satu pengguna aktif layanan ini, 

mengandalkan aplikasi transportasi online untuk mobilitas mereka. Berdasarkan survei 

INDEF (2022), Gojek menguasai 82% pangsa pasar transportasi online di Indonesia, 

diikuti oleh Grab sebesar 53%, Maxim 19,6%, dan InDriver 4,9%. Meski memiliki 

dominasi pasar yang kuat, setiap platform menghadapi tantangan berbeda.   

Gojek, dikenal dengan ekosistem layanan yang luas, termasuk GoFood dan 

GoSend, namun tarifnya yang relatif lebih mahal menjadi kendala bagi mahasiswa 

yang sensitif terhadap harga (Hidayat & Sari, 2021). Gojek, yang awalnya dikenal 

sebagai layanan ojek online, kini telah berkembang menjadi ekosistem layanan yang 

komprehensif dengan keberagaman layanan dan program loyalitas yang menarik. 
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Namun, tantangan yang dihadapi Gojek adalah masalah keamanan dan kepuasan 

pengguna yang kadang tidak konsisten (Hidayat & Sari, 2021). Gojek dikenal dengan 

ekosistem layanan yang lengkap. Selain transportasi, Gojek juga menawarkan layanan 

pengiriman makanan melalui GoFood dan pengiriman barang melalui GoSend, serta 

fitur pembayaran digital GoPay. Keberagaman layanan ini menjadikan Gojek pilihan 

populer di kalangan mahasiswa, terutama dalam memenuhi kebutuhan sehari-hari. 

Namun, kelemahan Gojek terletak pada tarif yang cenderung lebih mahal dibandingkan 

dengan kompetitornya, yang dapat mengurangi daya tarik bagi mahasiswa yang lebih 

sensitif terhadap harga.  

Di sisi lain, Grab, sebagai salah satu platform terbesar di Asia Tenggara, 

menawarkan jangkauan layanan yang luas dan fitur tambahan seperti GrabPay, 

meskipun beberapa pengguna mengeluhkan tarif yang terkadang lebih tinggi 

dibandingkan kompetitor (Sari & Rahman, 2020). Sebagai salah satu pesaing utama 

Gojek, Grab memiliki jangkauan regional yang luas dan menawarkan fitur keamanan 

yang lebih baik, seperti sistem penilaian untuk pengemudi dan penumpang. 

Keunggulan ini membuat Grab dipercaya oleh pengguna. Meskipun menawarkan 

berbagai layanan seperti GrabFood dan GrabExpress, beberapa fitur mungkin tidak 

tersedia di semua lokasi, sehingga mengurangi kenyamanan bagi pengguna di daerah 

tertentu (Li & Zhang, 2023).  

Sementara itu, Maxim, aplikasi sederhana dan ringan, cocok untuk pengguna 

dengan perangkat spesifikasi rendah. Maxim menonjol dengan tarifnya yang 



4 
 
 

 
 

kompetitif, tetapi keterbatasan armada dan promosi membuatnya kurang populer di 

wilayah tertentu. Meskipun merupakan layanan yang relatif baru, menarik perhatian 

pengguna dengan tarif yang kompetitif dan lebih rendah, menjadikannya pilihan yang 

ekonomis bagi mahasiswa. Untuk Maxim yang mana jumlah pengguna Maxim yang 

mengunduh aplikasi pada tahun 2023 adalah 892.000, sedangkan pada tahun 2022 

adalah 773.000. Lebih dari 50 juta pengguna telah mengunduh aplikasi Maxim di 

seluruh Indonesia. Opsi pembayaran yang fleksibel, termasuk pembayaran tunai, juga 

menambah daya tarik bagi pengguna yang tidak memiliki akses ke metode pembayaran 

digital. Namun, kekurangan Maxim memiliki keterbatasan dalam hal promosi dan 

mungkin kurang dikenal di kalangan pengguna yang mencari layanan yang lebih 

beragam. Selain itu, cakupan pengemudi di beberapa kota yang lebih kecil bisa lebih 

rendah, dan juga pada ketersediaan armada yang tidak sebanyak kompetitornya, yang 

mana dapat mempengaruhi waktu tunggu pengguna (Widiastuti & Prabowo, 2023).  

 Di sisi lain, InDriver menawarkan keunikan melalui sistem negosiasi harga 

yang menarik bagi mahasiswa yang mencari fleksibilitas, meskipun proses ini 

terkadang dianggap tidak praktis dan memakan waktu (Putri & Nugroho, 2022). 

InDriver menawarkan model penetapan harga yang unik, di mana penumpang dapat 

menawar tarif, menawarkan keunikan melalui model negosiasi harga, yang 

memungkinkan penumpang untuk menentukan tarif berdasarkan kesepakatan dengan 

pengemudi. Ini memberikan fleksibilitas bagi pengguna, tetapi juga menciptakan 

ketidakpastian dalam biaya yang harus dibayar.  
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Fitur ini memberi pengguna kontrol lebih besar atas biaya perjalanan, yang 

sering kali menarik perhatian mahasiswa yang mencari solusi transportasi hemat.  

Jangkauan layanan Indriver masih terbatas dibandingkan dengan Grab dan Gojek (Putri 

& Nugroho, 2022). Meskipun demikian, proses negosiasi bisa menjadi kurang praktis 

dan memakan waktu, serta aplikasi ini masih memiliki keterbatasan layanan di 

beberapa wilayah, sehingga pengguna mungkin kesulitan menemukan pengemudi di 

lokasi tertentu (Akbari et al., 2021).  

Setiap aplikasi memiliki keunggulan dan kelemahan yang berbeda, serta 

keunikan yang dapat mempengaruhi preferensi pengguna dalam memilih layanan. 

Tabel 1 di bawah ini memperkuat tren dominasi Gojek dan Grab di Indonesia 

dibandingkan dengan Maxim dan InDriver: 

Tabel 1.1 Perbandingan Platform Transportasi Online 

Platform  Pangsa Pasar (%) Keunggulan Kelemahan 

Gojek 82% Ekosistem layanan 

lengkap 

Tarif lebih mahal 

Grab 53% Fitur keamanan 

unggul 

Keterbatasan 

layanan di daerah 

Maxim 19,6% Tarif kompetitif Cakupan armada 

yang terbatas 

InDrive 4,9% Sistem tarif 

negosiasi fleksibel 

Proses negosiasi 

dianggap lambat 

Sumber: INDEF, 2022 

Meskipun layanan transportasi online telah membawa manfaat besar, 

persaingan ketat antara platform menyebabkan fenomena switching intention. 



6 
 
 

 
 

Mahasiswa cenderung berpindah layanan jika mereka menemukan opsi yang lebih baik 

dalam hal harga, kualitas, atau pengalaman pengguna. Switching intention ini 

dipengaruhi oleh berbagai faktor, seperti trust (kepercayaan), perceived value (nilai 

yang dirasakan), dan customer satisfaction (kepuasan pelanggan). Penelitian oleh Han 

& Kim (2021) menunjukkan bahwa trust memainkan peran penting dalam 

mempertahankan loyalitas pelanggan, sementara ketidakpuasan terhadap kualitas 

layanan dapat mendorong pelanggan untuk beralih ke platform lain. 

Generasi Z, yang merupakan kelompok demografis yang lahir antara tahun 

1997 hingga 2012, memiliki karakteristik unik dalam penggunaan teknologi dan 

layanan berbasis aplikasi, termasuk jasa transportasi online seperti aplikasi Maxim. 

Menurut survei terbaru oleh Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII), 

sekitar 30% dari generasi Z di Indonesia mengandalkan aplikasi transportasi online 

sebagai moda transportasi utama mereka, dengan tingkat kenyamanan yang tinggi 

terhadap inovasi layanan teknologi. Selain itu, generasi ini dikenal lebih peka terhadap 

aspek harga dan kepuasan layanan, sehingga mereka cenderung memilih aplikasi yang 

menawarkan tarif yang kompetitif dan pengalaman pengguna yang mulus. Penelitian 

oleh Istiqomah dan Setiawan (2023) menunjukkan bahwa generasi Z lebih memilih 

layanan yang tidak hanya menyediakan harga yang bersaing, tetapi juga menghadirkan 

nilai tambah seperti kemudahan dalam pemesanan dan kualitas layanan yang baik. 

Dalam konteks ini, aplikasi Maxim dapat menjadi pilihan yang menarik bagi generasi 

Z, terutama dengan berbagai layanan yang ditawarkan, seperti Maxim Bike dan Maxim 
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Food, yang menyasar kebutuhan mobilitas dan konsumsi mereka yang cepat dan 

efisien. 

Switching intention, atau niat berpindah, mengacu pada keinginan pelanggan 

untuk meninggalkan satu produk atau layanan dan beralih ke alternatif lain yang 

dianggap lebih sesuai dengan kebutuhan atau harapan mereka. Niat ini biasanya dipicu 

oleh berbagai faktor, seperti ketidakpuasan terhadap layanan saat ini, adanya alternatif 

dengan manfaat yang lebih besar, atau perubahan persepsi konsumen terhadap nilai 

yang diberikan oleh penyedia layanan (Han et al., 2019; Wang et al., 2021). 

Dalam konteks layanan transportasi online, switching intention sering kali 

terjadi akibat pengalaman negatif, seperti tarif yang dianggap tidak kompetitif, kualitas 

layanan yang menurun, atau masalah pada keamanan. Selain itu, faktor eksternal, 

seperti promosi dari platform kompetitor atau rekomendasi dari rekan, juga dapat 

mempercepat keputusan untuk berpindah layanan (Ali et al., 2020). Switching intention 

menjadi indikasi penting bagi penyedia layanan untuk mengevaluasi kualitas layanan 

mereka dan memastikan kepuasan pelanggan tetap terjaga guna mengurangi risiko 

kehilangan pelanggan (Jeng & Yeh, 2020).  

Penelitian ini menyoroti pentingnya memahami switching intention sebagai 

indikator kunci dalam mempertahankan loyalitas pelanggan, terutama di pasar yang 

sangat kompetitif seperti layanan transportasi online berbasis aplikasi ini semakin 

signifikan di kalangan mahasiswa yang umumnya lebih peka terhadap perubahan 



8 
 
 

 
 

harga, kualitas layanan, dan testimoni dari rekan atau lingkungan sosial. Mahasiswa 

cenderung berpindah layanan jika mereka merasa ada opsi yang lebih baik dalam hal 

harga, kenyamanan, atau keamanan yang ditawarkan oleh penyedia lain. Fenomena ini 

mengindikasikan pentingnya bagi penyedia layanan untuk memahami secara 

mendalam preferensi dan harapan konsumen, khususnya di kalangan mahasiswa (Zhou 

& Wang, 2014). 

Switching Intention merujuk pada niat konsumen untuk beralih dari satu produk 

atau layanan ke produk atau layanan lainnya, yang dipengaruhi oleh berbagai faktor 

seperti nilai yang dirasakan (perceived value), kepercayaan pelanggan (customer trust), 

dan harga (price). Dalam konteks layanan transportasi online, seperti aplikasi Maxim, 

generasi Z di Kota Padang menunjukkan perilaku konsumen yang dinamis dan mudah 

beradaptasi. Penelitian oleh Kwan et al. (2023) mengungkapkan bahwa faktor-faktor 

emotif dan rasional seperti pengalaman layanan sebelumnya dan persepsi nilai akan 

sangat mempengaruhi keputusan untuk berpindah dari satu layanan ke layanan lain. 

Hal ini semakin dikuatkan dengan adanya faktor kepuasan pelanggan yang berperan 

sebagai mediator, di mana semakin tinggi kepuasan yang dirasakan oleh pengguna, 

semakin besar kemungkinannya untuk tetap setia atau beralih, tergantung pada 

perubahan dalam value, trust, dan price tersebut. Dengan demikian, penting bagi 

penyedia layanan transportasi seperti Maxim untuk memahami dinamika ini demi 

meningkatkan loyalitas pelanggan di kalangan generasi Z. 
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Tabel 1.2 Hasil Survei Awal tentang Switching Intention Maxim 

No Indikator 

Switching 

Intention 

Ya Persentase Tidak Persentase 

1. Saya akan 

mempertimbangkan 

layanan transportasi 

online Maxim 

sebagai pilihan 

utama saya untuk 

moda transportasi di 

masa mendatang 

36 83,72% 7 16,28% 

2. Jika saya beralih ke 

layanan transportasi 

online lain, hal itu 

tidak sebanding 

dengan usaha yang 

diperlukan 

36 83,72% 7 16,28% 

Sumber: Data Primer 2025 

Tabel 1 menampilkan hasil survei awal mengenai niat beralih (switching 

intention) terhadap layanan transportasi online Maxim yang dilakukan kepada 

responden. Dari indikator pertama, sebesar 83,72% responden menyatakan bahwa 

mereka mempertimbangkan layanan Maxim sebagai pilihan utama untuk moda 

transportasi di masa mendatang, sementara 16,28% responden tidak setuju dengan 

pernyataan tersebut. Indikator kedua juga menunjukkan hasil yang serupa, di mana 

83,72% responden merasa bahwa jika mereka beralih ke layanan transportasi online 

lain, usaha yang diperlukan tidak sebanding dengan manfaat yang didapat, dan hanya 
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16,28% yang berpendapat sebaliknya. Hasil survei ini menunjukkan adanya 

kecenderungan positif terhadap loyalitas pelanggan Maxim, dengan mayoritas 

responden menyatakan komitmennya untuk tetap menggunakan layanan tersebut di 

masa yang akan datang. Sumber data ini berasal dari penelitian primer yang dilakukan 

pada tahun 2025, yang memberikan wawasan awal tentang persepsi pengguna terhadap 

layanan transportasi online di kalangan generasi Z. 

Customer Satisfaction merujuk pada sejauh mana produk atau layanan 

memenuhi atau bahkan melebihi harapan pelanggan. Dalam konteks jasa transportasi 

online, seperti aplikasi Maxim yang digunakan oleh generasi Z di Kota Padang, 

kepuasan pelanggan sangat penting karena menjadi salah satu faktor utama yang 

mempengaruhi loyalitas dan niat beralih konsumen. Penelitian terbaru oleh Ananda dan 

Salim (2023) menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan tidak hanya dipengaruhi oleh 

kualitas layanan yang diberikan, tetapi juga oleh nilai yang dirasakan dan kepercayaan 

pelanggan terhadap penyedia layanan. Hasil studi mereka menegaskan bahwa ketika 

pelanggan merasa puas dengan pengalaman yang mereka dapatkan, mereka cenderung 

untuk tetap loyal. Sebaliknya, kepuasan yang rendah dapat meningkatkan 

kecenderungan untuk berpindah ke layanan lain, terutama ketika ada penawaran yang 

lebih menarik dari kompetitor. Dengan demikian, memahami bagaimana faktor-faktor 

seperti perceived value, customer trust, dan price berkontribusi terhadap customer 

satisfaction menjadi sangat penting dalam konteks penelitian ini, demi menjaga loyalty 

customer dalam jasa transportasi online. 
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Tabel 1.3 Rating Kepuasan Pelanggan Pengguna Transportasi Online Pada 

Maxim 

No Nama Aplikasi Skala Rating Total Rating 

1. Maxim 1-5 4,8 

2. Grab 1-5 4,5 

3. Gojek 1-5 4,3 

4. Anterin 1-5 3,6 

5. Bonceng 1-5 3,4 

Sumber: Playstore (Data Primer 2025) 

Tabel 1.3 menunjukkan data mengenai rating kepuasan pelanggan untuk 

layanan transportasi online yang diperoleh dari Playstore. Maxim memperoleh rating 

tertinggi dengan skor 4,8 pada skala 1-5, diikuti oleh Grab yang memiliki rating 4,5, 

dan Gojek dengan rating 4,3. Sementara itu, Anterin berada di peringkat keempat 

dengan rating 3,6, dan Bonceng menempati posisi terakhir dengan rating 3,4. Mencapai 

kepuasan pelanggan adalah tanggung jawab yang melekat pada setiap perusahaan. 

Tingkat kepuasan pelanggan ini berfungsi sebagai indikator untuk menilai sejauh mana 

kualitas layanan yang diberikan oleh perusahaan. 
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Perceived value juga menjadi faktor kunci. Nilai yang dirasakan mencakup 

manfaat emosional, sosial, dan fungsional yang diperoleh konsumen dibandingkan 

dengan pengorbanan yang dikeluarkan (Malik et al., 2019). Mahasiswa, yang 

umumnya memiliki anggaran terbatas, cenderung mencari layanan yang memberikan 

nilai terbaik dengan harga yang wajar. Ketika nilai yang dirasakan rendah, niat untuk 

berpindah ke platform lain menjadi lebih besar. Selain itu, customer satisfaction secara 

langsung mempengaruhi switching intention. Penelitian Jeng & Yeh (2020) 

menunjukkan bahwa tingkat kepuasan yang rendah dapat mempercepat niat berpindah 

pengguna, terutama dalam layanan berbasis digital. Mahasiswa, sebagai konsumen 

aktif layanan ini, memiliki kecenderungan untuk berpindah dari satu platform ke 

platform lain tergantung pada pengalaman mereka, tingkat kepercayaan pada penyedia 

layanan, serta nilai manfaat yang mereka rasakan (Li & Zhang, 2023). 
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: Pengunduh pada pengguna Android atau Google Play Store 

   : Pengunduh pada pengguna iOS atau App Store 

Gambar 1. 1 Grafik Aplikasi Transportasi Online Terunduh di Indonesia 2023 

Sumber:databoks.katadata.co.id 

Pada gambar 1.1, data terunduh aplikasi transportasi online yang mana grafik 

batang biru menunjukkan pengguna Android atau mengunduh melalui Google Play 

Store dan grafik batang merah menunjukkan pengguna iOS atau mengunduh melalui 

App Store dan ini menunjukkan semakin banyak pengguna pada jasa transportasi 

online, terutama mahasiswa. Pasalnya, layanan transportasi online saat ini sudah 

banyak serta memiliki persaingan ketat di Indonesia. Berdasarkan hasil survei yang 

dilakukan oleh INDEF (Institute for Development of Economics and Finance) dengan 

tema “Tren Industri Persepsi Konsumen Jasa Transportasi dan Logistik Online: 

Transportasi dan Logistik Online Terbukti Tangguh di Gejolak Ekonomi,” banyak 

konsumen memiliki lebih aplikasi transportasi online. Kendati demikian, Gojek 
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menjadi aplikasi layanan transportasi online yang memiliki lebih banyak konsumen 

dibanding pesaingnya. Dalam survei tersebut Gojek mengantongi 82% hasil survei. 

Disusul Grab pada urutan selanjutnya dengan hasil 53%. Kemudian diikuti oleh Maxim 

sebesar 19,6 % dan InDriver sebesar 4,9%. Sebagai pelanggan setia, mahasiswa sering 

mengalami perubahan tujuan atau keinginan untuk beralih dari satu platform ke 

platform lain seiring dengan meningkatnya persaingan di antara penyedia layanan 

transportasi online. Faktor-faktor yang sering mempengaruhi fenomena ini termasuk 

kualitas layanan yang dianggap tidak memadai, pengalaman pengguna yang tidak 

sesuai harapan, atau munculnya layanan alternatif yang menawarkan keunggulan lebih. 

Akibatnya, penyedia layanan menghadapi tantangan untuk menarik pelanggan baru dan 

mempertahankan pelanggan lama. 

Tabel 1. 4 Jasa Transportasi yang Paling Sering DigunakanTahun 2020 

No Merek Jumlah Persentase 

1. Grab 1.491 21,3% 

2.  Gojek 1.358 19,4% 

3. Anterin 21 0,3% 

4. Bonceng 21 0,3% 

5. Maxim 21 0,3% 
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6. FastGo 21 0,3% 

7. Tidak Pernah Menggunakan 4,067 58,1% 

Sumber: APJII (Asosiasi PenyelenggaraJasa Internet Indonesia, Periode 2019-kuartal 

II -2020 

Sebuah survei yang dilakukan oleh APJII (Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet 

Indonesia) pada bulan Juni 2020 melibatkan 7.000 responden dan menunjukkan bahwa 

21,3% atau sebanyak 1.491 responden memilih layanan Grab, sementara 19,4% atau 

1.358 responden menggunakan Gojek. Di sisi lain, layanan Anterin, Bonceng, Maxim, 

dan FastGo masing-masing digunakan oleh sekitar 0,1% - 0,3% dari responden, yang 

berarti sekitar 21 orang per aplikasi. Selain itu, terdapat 58,1% responden atau 4.067 

orang yang mengaku tidak pernah menggunakan layanan transportasi online.  

Maxim, yang mulai beroperasi di Indonesia pada tahun 2018 dengan membuka 

kantor pusat di Jakarta di bawah PT. Teknologi Perdana Indonesia, telah berkembang 

dan sekarang menjangkau berbagai kota di seluruh Indonesia, termasuk Semarang. 

Perusahaan ini beroperasi di sektor jasa transportasi sebagai penghubung antara 

pengemudi ojek dan pelanggan melalui aplikasi. Di dalam aplikasi Maxim, tersedia 

berbagai layanan seperti Maxim Bike, Maxim Car, Maxim Delivery, Maxim Food & 

Shop, Maxim Cleaning, dan Maxim Cargo. 
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Gambar 1. 2 Pertumbuhan Pengguna Maxim 

Sumber: taximaxim.xom 

Trust (kepercayaan), perceived value (nilai yang dirasakan), dan customer 

satisfaction (kepuasaan pelanggan) adalah tiga penyebab utama perpindahan niat atau 

niat berpindah layanan di kalangan mahasiswa. Kepercayaan terhadap penyedia 

layanan sangat penting untuk loyalitas pelanggan. Dalam hal pengiriman online, 

kepercayaan meliputi keyakinan bahwa penyedia layanan akan memberikan layanan 

yang aman, tepat waktu, dan profesional. Sebuah penelitian menemukan bahwa 

ketidakpuasan pelanggan terhadap elemen-elemen ini dapat menyebabkan mereka 

beralih ke platform lain yang dianggap lebih aman dan dapat diandalkan (Akbari et al., 

2021).  

Selanjutnya, nilai yang dirasakan atau dilihat menunjukkan sejauh mana biaya 

yang dikeluarkan sebanding dengan kualitas layanan yang diterima. Studi terbaru 
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menunjukkan bahwa persepsi konsumen tentang nilai dapat sangat mempengaruhi 

keputusan mereka untuk mempertahankan atau meninggalkan layanan, dan siswa 

cenderung mencari layanan yang hemat biaya namun memberikan pengalaman yang 

memuaskan (Malik et al., 2019). Selain itu, saran dari teman atau rekan sangat 

mempengaruhi pilihan siswa untuk layanan. Rekomendasi positif dari pelanggan 

sebelumnya meningkatkan kepercayaan dan kemungkinan untuk mencoba layanan, 

sementara pengalaman buruk dapat menyebabkan niat berpindah (Jeng & Yeh, 2020). 

Price atau harga merupakan salah satu faktor penting yang mempengaruhi 

keputusan konsumen dalam memilih layanan transportasi online, termasuk aplikasi 

Maxim di kalangan generasi Z di Kota Padang. Penetapan harga yang kompetitif tidak 

hanya berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pelanggan, tetapi juga berdampak pada 

niat beralih (switching intention) dari satu layanan ke layanan lainnya. Penelitian 

terbaru oleh Fahrul dan Sari (2023) menunjukkan bahwa pelanggan yang merasa harga 

yang dibayarkan sebanding dengan kualitas layanan yang diterima cenderung 

menunjukkan tingkat kepuasan yang lebih tinggi, yang pada gilirannya mengurangi 

kemungkinan mereka untuk beralih ke penyedia lain. Dalam konteks layanan 

transportasi online, di mana banyak pilihan tersedia, harga yang dianggap wajar dan 

kompetitif bisa menjadi pendorong utama untuk mempertahankan loyalitas pelanggan. 

Oleh karena itu, pemahaman mengenai persepsi harga dan pengaruhnya terhadap 

kepuasan pelanggan menjadi sangat relevan dalam kajian ini, terutama untuk 
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mengidentifikasi bagaimana faktor harga dapat mempengaruhi switching intention di 

kalangan generasi Z. 

Tabel 1.5 Perbandingan Tarif Jasa Transportasi Online Pada Aplikasi 

Layanan 

Rute Pendek 

(≤ 5 km) 

Rute Menengah 

(5-10 km) 

Rute Panjang 

(> 10 km) 

Biaya Tambahan (Misalnya, biaya 

malam atau premium) 

Maxim Rp 10.000 Rp 20.000 Rp 30.000 Rp 5.000 

Gojek Rp 12.000 Rp 22.000 Rp 35.000 Rp 6.000 

Grab Rp 11.000 Rp 21.000 Rp 33.000 Rp 5.500 

Sumber: Data Primer 2025 

Tabel 1.5 menyajikan perbandingan tarif jasa transportasi online antara aplikasi 

Maxim, Gojek, dan Grab untuk berbagai kategori rute. Pada rute pendek yang memiliki 

jarak kurang dari atau sama dengan 5 km, Maxim menawarkan tarif terendah sebesar 

Rp 10.000, sementara Gojek dan Grab memiliki tarif masing-masing sebesar Rp 12.000 

dan Rp 11.000. Untuk rute menengah dengan jarak antara 5-10 km, tarif Maxim juga 

tetap lebih kompetitif, yaitu Rp 20.000, dibandingkan dengan Gojek yang mengenakan 

tarif Rp 22.000 dan Grab yang menetapkan tarif Rp 21.000. Pada rute panjang, yang 

memiliki jarak lebih dari 10 km, harga Maxim sebesar Rp 30.000 masih lebih 

terjangkau dibandingkan dengan Gojek yang mengenakan Rp 35.000 dan Grab sebesar 

Rp 33.000. Selain itu, tabel ini juga mencantumkan biaya tambahan yang mungkin 

berlaku, di mana Maxim mengenakan biaya tambahan sebesar Rp 5.000, sedangkan 

Gojek dan Grab masing-masing mengenakan Rp 6.000 dan Rp 5.500. Data ini 
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menunjukkan bahwa Maxim menawarkan tarif yang lebih bersaing di pasar layanan 

transportasi online, yang dapat mempengaruhi keputusan konsumen dalam 

menggunakan aplikasi tersebut. Sumber data ini berasal dari penelitian primer yang 

dilakukan pada tahun 2025. 

Untuk penyedia layanan, sangat penting untuk memahami komponen yang 

mempengaruhi niat pindah dalam industri transportasi online yang kompetitif. 

Penyedia layanan pengiriman online harus membuat rencana untuk menarik pelanggan 

karena semakin banyak pilihan yang tersedia. Sebuah penelitian terbaru menunjukkan 

bahwa menarik pelanggan baru lebih mahal daripada mempertahankan pelanggan yang 

ada, ini terutama berlaku dalam industri yang kompetitif seperti transportasi online 

(Han & Kim, 2021). Sebagai salah satu pengguna utama layanan transportasi online, 

generasi Z membutuhkan layanan yang dapat diandalkan, aman, dan terjangkau. 

Memahami elemen-elemen ini dapat membantu penyedia layanan meningkatkan 

kualitas dan relevansi layanan mereka. Selain itu, penelitian ini juga memiliki implikasi 

akademis dengan menambah wawasan mengenai dinamika loyalitas dan switching 

intention di sektor jasa berbasis digital, yang semakin meningkat dan penting dalam era 

digital saat ini (Park & Lee, 2020). 

Meskipun sejumlah penelitian telah membahas faktor-faktor yang 

mempengaruhi loyalitas pengguna pada layanan transportasi online, penelitian 

mengenai niat berpindah pada populasi generasi Z di Indonesia belum ada. Sebagian 

besar penelitian sebelumnya berkonsentrasi pada satu faktor, seperti harga atau 
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kepuasan konsumen. Sebaliknya, penelitian yang dilakukan mengenai perceived value, 

customer trustn price dan customer satisfaction dalam membentuk pergeseran niat atau 

switching intention masih terbatas (Ariffin et al., 2018).  

Namun, penelitian terdahulu masih memiliki kekurangan. Sebagian besar studi 

lebih berfokus pada satu faktor, seperti harga atau kualitas layanan, tanpa 

mengeksplorasi interaksi antara perceived value, customer trustn price dan customer 

satisfaction secara menyeluruh. Selain itu, sebagian besar penelitian dilakukan pada 

populasi umum tanpa mempertimbangkan karakteristik unik mahasiswa sebagai 

segmen pengguna aktif transportasi online. Misalnya, generasi Z lebih terpengaruh oleh 

promosi, diskon, atau rekomendasi sosial dari sesama generasinya (Sukarno et al., 

2020). 

Penelitian ini bertujuan untuk mengisi kesenjangan tersebut dengan 

mengeksplorasi pengaruh perceived value, customer trust, price, dan customer 

satisfaction terhadap switching intention pada generasi Z di Kota Padang. Fokus pada 

generasi Z memberikan konteks yang relevan untuk memahami dinamika perilaku 

konsumen di segmen ini. Dengan pendekatan kuantitatif berbasis survei, penelitian ini 

diharapkan dapat memberikan wawasan mendalam yang dapat digunakan oleh 

penyedia layanan transportasi online untuk mengembangkan strategi pemasaran yang 

lebih efektif. 
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Secara teoritis, penelitian ini memperkaya literatur tentang perilaku konsumen 

di sektor jasa berbasis digital, khususnya di pasar negara berkembang seperti Indonesia. 

Secara praktis, hasil penelitian ini dapat membantu penyedia layanan memahami 

preferensi dan kebutuhan konsumen mahasiswa, meningkatkan loyalitas pelanggan, 

serta mengurangi switching intention yang berpotensi merugikan. Melalui penelitian 

ini, diharapkan kontribusi nyata dapat diberikan dalam meningkatkan kualitas layanan 

transportasi online yang lebih kompetitif dan relevan sesuai dengan kebutuhan generasi 

Z. 

Berdasarkan konteks dan fenomena yang ada, peneliti melanjutkan penelitian dengan 

judul “Pengaruh Perceived Value, Customer Trust, Dan Price Terhadap Switching 

Intention Melalui Customer Satisfaction Pada Jasa Transportasi Online Aplikasi 

Maxim Di Kalangan Generasi Z di Kota Padang” 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dijelaskan sebelumnya, maka 

dapat diidentifikasikan permasalahan yang ada yaitu: 

1. Tingginya Persaingan di Pasar Transportasi Online : Dengan banyaknya pilihan 

layanan transportasi seperti Gojek, Grab, dan Maxim, perusahaan-perusahaan 

mengalami tantangan dalam menjaga loyalitas pelanggan dan mengurangi 

keinginan untuk beralih (switching intention). Ketatnya kompetisi memberikan 
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kesempatan bagi konsumen untuk beralih ke layanan lain yang dianggap lebih 

unggul, terutama di kalangan generasi Z. 

2. Kemungkinan Ketidakpuasan Pelanggan : Ketidakpuasan dapat muncul akibat 

pengalaman pengguna yang tidak memenuhi harapan, penurunan kualitas layanan, 

atau tarif yang dianggap tidak bersaing. Hal ini menunjukkan pentingnya penilaian 

dan pemahaman terhadap faktor-faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan 

pelanggan. 

3. Sensitivitas terhadap Harga dan Persepsi Nilai : Generasi Z, yang umumnya sangat 

peka terhadap harga dan nilai layanan yang mereka terima, memerlukan penelitian 

lebih lanjut mengenai bagaimana persepsi nilai (perceived value) dan harga (price) 

dapat memengaruhi keputusan mereka untuk menggunakan atau mengalihkan 

perhatian dari satu layanan transportasi ke layanan lainnya. 

4. Keterbatasan Studi pada Kalangan Generasi Z : Mayoritas riset sebelumnya lebih 

berfokus pada segmen pengguna secara umum dan kurang menggali karakteristik 

Generasi Z sebagai pengguna aktif layanan transportasi online, yang biasanya lebih 

responsif terhadap promosi dan penawaran khusus. Hal ini menunjukkan perlunya 

studi mendalam mengenai perilaku konsumen di kalangan Generasi Z, khususnya 

terkait dengan niat untuk beralih. 

5. Hubungan Antara Variabel yang Belum Terbentuk : Banyak penelitian 

sebelumnya hanya menganalisis satu variabel tunggal (seperti harga atau 
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kepuasan) dan tidak mengeksplorasi interaksi antara perceived value, customer 

trust, price, dan customer satisfaction dalam konteks switching intention. Ini 

menggambarkan adanya celah dalam literatur yang perlu diisi melalui penelitian 

yang lebih komprehensif. 

6. Faktor yang Mempengaruhi Perilaku Konsumen : Niat untuk berpindah layanan 

oleh konsumen dapat dipengaruhi oleh sejumlah elemen, termasuk kepercayaan 

(trust) terhadap penyedia layanan, nilai yang dirasakan (perceived value), dan 

tingkat kepuasan (customer satisfaction). Penelitian ini perlu menggali bagaimana 

keterkaitan antara faktor-faktor tersebut dapat mempengaruhi keputusan 

pelanggan untuk tetap loyal atau beralih ke penyedia layanan lain. 

C. Batasan Masalah  

1. Populasi dan Sampel: Penelitian ini hanya akan difokuskan pada generasi Z 

yang menjadi penghuni Kota Padang dan menggunakan aplikasi transportasi 

online Maxim. Hal ini membatasi generalisasi temuan penelitian hanya untuk 

segmen ini dan mungkin tidak mencakup perilaku pengguna dari usia atau 

wilayah yang berbeda. 

2. Jenis Layanan: Penelitian ini hanya akan mengkaji jasa transportasi online 

melalui aplikasi Maxim, tanpa membandingkan operasional dan pengalaman 

pengguna dengan layanan transportasi lainnya. Hal ini membatasi ruang 

lingkup analisis hanya pada satu penyedia layanan. 
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3. Faktor yang Dianalisis: Penelitian ini terbatas pada tiga variabel independen 

yaitu perceived value, customer trust, dan price, serta satu variabel dependen 

yaitu customer satisfaction. Faktor-faktor lain yang mungkin berpengaruh 

terhadap switching intention, seperti tingkat keamanan, kenyamanan, atau 

metode pembayaran, tidak akan dianalisis dalam penelitian ini. 

4. Metode Pengumpulan Data: Penelitian ini akan menggunakan metode survei 

untuk mengumpulkan data tentang persepsi dan pengalaman pengguna. 

Dengan demikian, potensi bias atau kesalahan dalam jawaban responden bisa 

saja mempengaruhi hasil penelitian. 

5. Waktu Pelaksanaan Penelitian: Data yang digunakan dalam penelitian ini 

terbatas pada tahun 2025. Perubahan dalam kebiasaan pengguna, kondisi 

pasar, atau inovasi teknologi dapat terjadi setelah perolehan data, sehingga 

hasil penelitian mungkin tidak sepenuhnya berlaku di masa depan. 

6. Konsep dan Definisi: Definisi dan pengukuran dari variabel-variabel yang 

dianalisis (perceived value, customer trust, price, customer satisfaction, dan 

switching intention) akan mengikuti konsep-konsep teoretis yang ada, yang 

mungkin berbeda dalam konteks lokal atau individu. 

7. Responden yang Terlibat: Penelitian ini hanya akan melibatkan responden 

yang telah menggunakan aplikasi Maxim dalam jangka waktu tertentu. 

Responden yang baru pertama kali menggunakan atau yang memiliki 

pengalaman negatif mungkin tidak memberikan gambaran komprehensif 

tentang persepsi yang lebih luas. 



25 
 
 

 
 

D. Rumusan Masalah 

Adapun rumusan masalah di penelitian ini adalah: 

1. Bagaimana pengaruh Customer Satisfaction terhadap Switching Intention 

pada jasa transportasi online aplikasi Maxim di kalangan generasi Z di Kota 

Padang? 

2. Sejauh mana Customer Trust berpengaruh terhadap Customer Satisfaction 

pada jasa transportasi online aplikasi Maxim di kalangan generasi Z di Kota 

Padang? 

3. Apa pengaruh Perceived Value terhadap Customer Satisfaction pada jasa 

transportasi online aplikasi Maxim di kalangan generasi Z di Kota Padang? 

4. Bagaimana pengaruh Perceived Value terhadap Switching Intention pada jasa 

transportasi online aplikasi Maxim di kalangan generasi Z di Kota Padang? 

5. Sejauh mana Price berpengaruh terhadap Customer Satisfaction pada jasa 

transportasi online aplikasi Maxim di kalangan generasi Z di Kota Padang? 

6. Apa pengaruh Price terhadap Switching Intention pada jasa transportasi online 

aplikasi Maxim di kalangan generasi Z di Kota Padang? 
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7. Bagaimana Customer Trust mempengaruhi Switching Intention melalui 

Customer Satisfaction pada jasa transportasi online aplikasi Maxim di 

kalangan generasi Z di Kota Padang? 

8. Apakah Perceived Value berpengaruh terhadap Switching Intention melalui 

Customer Satisfaction pada jasa transportasi online aplikasi Maxim di 

kalangan generasi Z di Kota Padang? 

9. Sejauh mana Price mempengaruhi Switching Intention melalui Customer 

Satisfaction pada jasa transportasi online aplikasi Maxim di kalangan generasi 

Z di Kota Padang? 

E. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis: 

1. Untuk menganalisis pengaruh Customer Satisfaction terhadap Switching 

Intention pada jasa transportasi online aplikasi Maxim di kalangan generasi Z di 

Kota Padang. 

2. Untuk mengidentifikasi pengaruh Customer Trust terhadap Customer 

Satisfaction pada jasa transportasi online aplikasi Maxim di kalangan generasi Z 

di Kota Padang. 
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3. Untuk mengevaluasi pengaruh Perceived Value terhadap Customer Satisfaction 

pada jasa transportasi online aplikasi Maxim di kalangan generasi Z di Kota 

Padang. 

4. Untuk menilai pengaruh Perceived Value terhadap Switching Intention pada 

jasa transportasi online aplikasi Maxim di kalangan generasi Z di Kota Padang. 

5. Untuk mengukur pengaruh Price terhadap Customer Satisfaction pada jasa 

transportasi online aplikasi Maxim di kalangan generasi Z di Kota Padang. 

6. Untuk mendalami pengaruh Price terhadap Switching Intention pada jasa 

transportasi online aplikasi Maxim di kalangan generasi Z di Kota Padang. 

7. Untuk menganalisis pengaruh Customer Trust terhadap Switching Intention 

melalui Customer Satisfaction pada jasa transportasi online aplikasi Maxim di 

kalangan generasi Z di Kota Padang. 

8. Untuk mengeksplorasi pengaruh Perceived Value terhadap Switching Intention 

melalui Customer Satisfaction pada jasa transportasi online aplikasi Maxim di 

kalangan generasi Z di Kota Padang. 

9. Untuk mengetahui pengaruh Price terhadap Switching Intention melalui 

Customer Satisfaction pada jasa transportasi online aplikasi Maxim di kalangan 

generasi Z di Kota Padang. 
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F. Manfaat Penelitian  

Dengan adanya penelitian ini, manfaat yang akan diharapkan dari hasil 

penelitian ini antara lain yaitu: 

1. Bagi Penyedia Layanan : Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan wawasan 

yang mendalam bagi penyedia layanan transportasi online, khususnya aplikasi 

Maxim, tentang faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan dan niat 

berpindah. Informasi ini dapat digunakan untuk merancang strategi pemasaran dan 

peningkatan layanan yang lebih efektif. 

2. Bagi Pengembangan Teori : Penelitian ini juga diharapkan dapat menyumbangkan 

kontribusi akademis dalam memahami hubungan antara perceived value, customer 

trust, price, customer satisfaction, dan switching intention. Hal ini dapat 

memperkaya literatur yang ada dalam bidang pemasaran dan perilaku konsumen, 

khususnya di sektor jasa berbasis digital. 

3. Bagi Mahasiswa dan Peneliti Lainnya : Penelitian ini dapat menjadi referensi dan 

sumber informasi bagi mahasiswa dan peneliti selanjutnya yang tertarik untuk 

mengeksplorasi lebih lanjut mengenai perilaku konsumen di sektor jasa 

transportasi online, serta faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas dan 

keputusan berpindah layanan. 

4. Bagi Generasi Z: Dengan mengidentifikasi preferensi dan harapan generasi Z 

dalam penggunaan layanan transportasi online, penelitian ini dapat membantu 
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dalam menyediakan layanan yang lebih sesuai dan responsif terhadap kebutuhan 

mereka, sehingga meningkatkan pengalaman pengguna secara keseluruhan. 

5. Bagi Pembuat Kebijakan: Hasil penelitian ini dapat dijadikan bahan pertimbangan 

bagi pembuat kebijakan dalam menentukan regulasi atau kebijakan yang 

mendukung pengembangan industri transportasi online, sehingga menciptakan 

ekosistem yang lebih baik bagi penyedia layanan dan pengguna. 

6. Bagi Masyarakat Umum: Penelitian ini juga diharapkan memberi pemahaman 

kepada masyarakat tentang pentingnya aspek layanan dan pengalaman pengguna 

dalam memilih jasa transportasi online, serta bagaimana hal ini dapat 

mempengaruhi keputusan mereka dalam menggunakan layanan tertentu. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Perceived Value, Customer Trust, 

dan Price terhadap Switching Intention melalui Customer Satisfaction pada pengguna 

layanan transportasi online Maxim di kalangan Generasi Z di Kota Padang. Berdasarkan 

hasil analisis data, ditemukan bahwa faktor-faktor tersebut memiliki peran penting dalam 

menentukan kepuasan pelanggan dan keputusan mereka untuk tetap menggunakan atau 

beralih ke layanan lain. Secara lebih ringkas, dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Perceived Value dan Customer Trust sebagai Faktor Utama dalam Meningkatkan 

Customer Satisfaction. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Perceived Value dan 

Customer Trust memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

(Customer Satisfaction). Pelanggan yang merasa bahwa layanan Maxim memberikan 

nilai yang tinggi dibandingkan dengan biaya yang mereka keluarkan cenderung lebih 

puas dengan layanan tersebut. Hal ini mencakup aspek harga yang kompetitif, 

kualitas layanan yang baik, serta manfaat yang diperoleh dari penggunaan aplikasi. 

Selain itu, kepercayaan pelanggan terhadap layanan Maxim juga memainkan peran 

penting dalam meningkatkan kepuasan mereka. Ketika pelanggan merasa yakin 

bahwa layanan yang diberikan aman, dapat diandalkan, dan sesuai dengan ekspektasi 

mereka, mereka akan lebih puas dengan pengalaman menggunakan aplikasi tersebut. 

Kepercayaan ini dapat diperkuat melalui transparansi informasi, kualitas layanan 

yang stabil, serta interaksi yang baik antara pelanggan dan penyedia layanan. 

2. Dampak Harga terhadap Customer Satisfaction dan Switching Intention. Harga 

(Price) menjadi salah satu faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan serta niat 

mereka untuk tetap menggunakan atau beralih ke layanan lain. Jika harga yang 
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ditawarkan oleh Maxim dianggap sepadan dengan kualitas layanan yang diberikan, 

pelanggan cenderung merasa puas dan mempertahankan loyalitas mereka. Namun, 

jika harga dirasa terlalu tinggi tanpa adanya peningkatan layanan yang sepadan, 

pelanggan lebih cenderung mempertimbangkan untuk beralih ke platform lain yang 

menawarkan harga lebih kompetitif. Selain itu, sensitivitas harga di kalangan 

Generasi Z cukup tinggi, di mana mereka cenderung membandingkan harga antara 

berbagai penyedia layanan sebelum membuat keputusan. Oleh karena itu, meskipun 

harga yang lebih rendah dapat menarik pelanggan baru, Maxim juga harus 

memastikan bahwa harga yang ditawarkan tetap seimbang dengan kualitas layanan 

agar tidak hanya menarik pelanggan sementara tetapi juga mempertahankan 

kepuasan dan loyalitas mereka dalam jangka panjang. 

3. Customer Satisfaction sebagai Mediator dalam Mengurangi Switching Intention. 

Penelitian ini menemukan bahwa kepuasan pelanggan (Customer Satisfaction) 

memiliki peran penting dalam mengurangi niat pelanggan untuk beralih (Switching 

Intention). Pelanggan yang merasa puas dengan layanan Maxim cenderung memiliki 

loyalitas yang lebih tinggi dan tidak mudah berpindah ke penyedia layanan lain. 

Sebaliknya, ketika kepuasan pelanggan rendah, mereka lebih rentan terhadap 

promosi dari pesaing atau alternatif lain yang dianggap lebih menguntungkan. Dalam 

hal ini, kepuasan pelanggan berfungsi sebagai variabel mediasi yang memperkuat 

atau melemahkan hubungan antara Perceived Value serta Price dengan Switching 

Intention. Artinya, meskipun harga dan nilai layanan berpengaruh terhadap niat 

berpindah pelanggan, dampak tersebut akan semakin kuat atau lemah tergantung 

pada seberapa puas pelanggan terhadap pengalaman mereka menggunakan Maxim. 

4. Implikasi Penelitian bagi Pengembangan Strategi Bisnis Transportasi Online. Dari 

sisi akademik, penelitian ini memberikan kontribusi bagi literatur mengenai loyalitas 
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pelanggan dalam industri transportasi online berbasis aplikasi. Dengan memahami 

bagaimana faktor-faktor seperti nilai yang dirasakan, kepercayaan pelanggan, dan 

harga memengaruhi kepuasan serta niat berpindah, penelitian ini dapat menjadi 

referensi bagi studi lebih lanjut dalam bidang pemasaran digital dan manajemen 

layanan. Secara praktis, hasil penelitian ini memberikan wawasan bagi penyedia 

layanan transportasi online, khususnya Maxim, dalam merancang strategi bisnis yang 

lebih efektif. Untuk mempertahankan loyalitas pelanggan, Maxim perlu fokus pada 

peningkatan kualitas layanan, membangun kepercayaan pelanggan melalui 

transparansi dan keandalan layanan, serta menetapkan kebijakan harga yang lebih 

kompetitif agar tetap relevan di tengah persaingan pasar. 

5. Keterbatasan Penelitian dan Saran untuk Penelitian Selanjutnya. Meskipun penelitian 

ini telah memberikan wawasan yang berharga, terdapat beberapa keterbatasan yang 

perlu diperhatikan. Penelitian ini hanya berfokus pada Generasi Z di Kota Padang, 

sehingga hasilnya tidak dapat digeneralisasikan ke kelompok usia lain atau wilayah 

lain yang memiliki karakteristik pasar yang berbeda. Selain itu, penelitian ini tidak 

mempertimbangkan faktor eksternal seperti strategi pemasaran dari pesaing atau 

perubahan kebijakan pemerintah terkait layanan transportasi online, yang mungkin 

juga berpengaruh terhadap keputusan pelanggan. Untuk penelitian selanjutnya, 

disarankan agar cakupan penelitian diperluas ke wilayah lain dan mencakup 

kelompok usia yang lebih beragam guna memperoleh hasil yang lebih komprehensif. 

Selain itu, penelitian di masa depan dapat mempertimbangkan variabel tambahan 

seperti loyalitas merek (brand loyalty), pengalaman pengguna (customer 

experience), atau strategi diferensiasi layanan guna memberikan pemahaman yang 

lebih mendalam mengenai perilaku pelanggan dalam industri transportasi online. 
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B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian ini, terdapat beberapa rekomendasi yang dapat 

diterapkan oleh berbagai pihak yang terlibat dalam industri transportasi online, termasuk 

praktisi bisnis, akademisi, serta pemangku kepentingan lainnya. Selain itu, beberapa saran 

juga diberikan untuk pengembangan penelitian di masa depan guna memperkaya 

pemahaman mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan dan niat 

berpindah (Switching Intention). 

1. Rekomendasi bagi Praktisi dan Penyedia Layanan Transportasi Online. Penyedia layanan 

seperti Maxim disarankan untuk terus meningkatkan kualitas layanan guna memperkuat 

Customer Satisfaction. Hal ini dapat dilakukan dengan memastikan bahwa layanan yang 

diberikan tetap konsisten, mulai dari kenyamanan perjalanan, keamanan pengguna, hingga 

transparansi dalam sistem tarif. Kepercayaan pelanggan harus terus dibangun melalui 

komunikasi yang jujur, kejelasan kebijakan, serta peningkatan sistem keamanan bagi 

penumpang dan pengemudi. Mengingat bahwa harga (Price) memiliki pengaruh terhadap 

kepuasan dan niat berpindah pelanggan, perusahaan harus lebih fleksibel dalam menetapkan 

kebijakan harga yang kompetitif. Penyedia layanan dapat menawarkan strategi harga 

dinamis, seperti promo khusus untuk pelanggan setia, sistem loyalitas, atau program diskon 

bagi pengguna yang sering menggunakan layanan dalam jangka waktu tertentu. Perceived 

Value terbukti memiliki dampak yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan, sehingga 

Maxim perlu memastikan bahwa pelanggan mendapatkan manfaat maksimal dari layanan 

yang diberikan. Hal ini dapat dicapai dengan meningkatkan pengalaman pengguna, seperti 

memperbaiki sistem aplikasi agar lebih responsif, menambahkan fitur layanan tambahan, 

atau meningkatkan kualitas armada dan pengemudi. Penyedia layanan juga disarankan untuk 

melakukan riset pasar secara berkala guna memahami preferensi dan kebutuhan pelanggan. 

Dengan melakukan survei kepuasan pelanggan secara rutin, Maxim dapat memperoleh 
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masukan langsung dari pengguna dan melakukan perbaikan yang sesuai dengan harapan 

mereka. 

2. Rekomendasi bagi Akademisi dan Peneliti Selanjutnya. Penelitian ini memberikan 

wawasan mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan dan niat berpindah 

dalam layanan transportasi online. Namun, penelitian di masa depan dapat mengembangkan 

studi ini dengan menambahkan variabel lain yang juga berpotensi memengaruhi Switching 

Intention, seperti loyalitas merek (brand loyalty), pengalaman pengguna (customer 

experience), atau strategi diferensiasi layanan. Untuk memperoleh hasil yang lebih 

komprehensif, metode penelitian dapat diperluas dengan pendekatan kualitatif, seperti 

wawancara mendalam atau studi kasus, guna memahami lebih dalam alasan psikologis yang 

mendorong pelanggan untuk berpindah layanan. Kombinasi metode kuantitatif dan kualitatif 

dapat memberikan gambaran yang lebih lengkap mengenai perilaku konsumen dalam 

memilih layanan transportasi online. Penelitian selanjutnya juga dapat memperluas cakupan 

wilayah dan kelompok sampel agar hasil penelitian lebih generalisasi. Studi yang mencakup 

lebih dari satu kota atau membandingkan perilaku pelanggan di daerah perkotaan dan 

pedesaan dapat memberikan pemahaman yang lebih luas mengenai dinamika loyalitas 

pelanggan di berbagai konteks demografis. Selain itu, penelitian mendatang dapat 

mempertimbangkan dampak faktor eksternal, seperti strategi promosi dari pesaing, 

perubahan regulasi pemerintah terkait layanan transportasi online, atau pengaruh tren 

teknologi terhadap perilaku pelanggan. 

3. Mengatasi Keterbatasan Penelitian dan Penguatan Validitas Temuan. Salah satu 

keterbatasan penelitian ini adalah fokus yang hanya pada Generasi Z di Kota Padang. Oleh 

karena itu, penelitian berikutnya disarankan untuk mencakup kelompok usia yang lebih luas 

agar dapat memahami bagaimana faktor Perceived Value, Customer Trust, dan Price 
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memengaruhi keputusan pelanggan dari berbagai generasi. Selain itu, untuk meningkatkan 

validitas hasil penelitian, penelitian di masa depan dapat menggunakan sampel yang lebih 

besar dan lebih beragam agar temuan yang diperoleh lebih representatif terhadap populasi 

pengguna transportasi online di Indonesia. Penelitian ini menggunakan teknik analisis 

Partial Least Squares – Structural Equation Modeling (PLS-SEM), yang memiliki 

keunggulan dalam menguji hubungan antar variabel. Namun, penelitian berikutnya dapat 

mempertimbangkan penggunaan metode analisis yang berbeda, seperti multigroup analysis 

atau longitudinal study, untuk memahami bagaimana faktor-faktor ini berubah seiring 

waktu. Dengan mempertimbangkan keterbatasan penelitian ini dan mengembangkan 

pendekatan yang lebih luas serta metodologi yang lebih bervariasi, penelitian di masa depan 

dapat memberikan pemahaman yang lebih mendalam dan aplikatif bagi industri transportasi 

online serta memberikan kontribusi lebih besar bagi pengembangan teori di bidang 

pemasaran jasa. 
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