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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk membuktikan dan menganalisis pengaruh kualitas 

pelayanan, promosi dan harga terhadap kepuasan pelanggan dalam menggunakan 

Maxim. Pada riset ini yang menjadi sampel adalah mahasiswa di Universitas Bung 

Hatta Padang yang dipilih dengan menggunakan metode purposive sampling. Data 

dan informasi yang dibutuhkan dalam riset ini diperoleh melalui survei yaitu 

dengan menyebarkan kuesioner secara langsung kepada target sampel yang telah 

ditentukan. Metode analisis data yang digunakan untuk membuktikan kebenaran 

hipotesis adalah regresi linear berganda dan pengujian t-statistik. Pengolahan data 

dilakukan dengan menggunakan bantuan software SPSS. Berdasarkan hasil 

pengujian hipotesis ditemukan kualitas pelayanan dan harga berpengaruh positif 

terhadap kepuasan pelanggan dalam menggunakan Maxim, sedangkan promosi 

tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dalam menggunakan Maxim di 

Kota Padang. 

Kata Kunci:  Kualitas Pelayanan, Promosi, Harga & Kepuasan Pelanggan 
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Abstract 

This study aims to prove and analyze the influence of service quality, promotion 

and price on customer satisfaction in using Maxim. In this study, the sample was 

students at Bung Hatta University Padang who were selected using the purposive 

sampling method. The data and information needed in this study were obtained 

through a survey, namely by distributing questionnaires directly to the target 

sample that had been determined. The data analysis method used to prove the truth 

of the hypothesis was multiple linear regression and t-statistic testing. Data 

processing was carried out using SPSS software. Based on the results of the 

hypothesis test, it was found that service quality and price had a positive effect on 

customer satisfaction in using Maxim, while promotion had no effect on customer 

satisfaction in using Maxim in Padang City. 

Keywords: Service Quality, Promotion, Price & Customer Satisfaction 
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BAB I 

 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

 

Terus berkembangnya teknologi sebagai hasil inovasi manusia telah 

mendorong kemajuan dalam sarana prasarana transportasi yang digunakan manusia 

di berbagai belahan dunia, khususnya di Indonesia. Kemajuan perangkat teknologi 

telah mendorong improvisasi di bidang transportasi yang ditandai dengan kehadiran 

Graph, Go-Jek hingga Maxim. Kehadiran sarana transportasi berbasis pemasaran 

online mempermudah pelanggan dalam mendapatkan pelayanan terbaik dan aman. 

Namun kehadiran beberapa jasa transportasi online tersebut menciptakan sejumlah 

permasalahan yang berkaitan dengan persaingan dalam mendapatkan pelanggan. 

Masyarakat akan menjadi lebih selektif memilih jasa transportasi yang 

mereka inginkan. Masyarakat akan memilih jasa layanan transportasi online yang 

paling berkualitas dan ekonomis. Begitu tingginya tuntutan masyarakat pada jasa 

layanan transportasi online mendorong setiap merek jasa transportasi terus 

mendorong keunggulan bersaing melalui strategi pemasaran yang mereka 

laksanakan. Dari sekian banyak jasa transportasi online Maxim dianggap sebagai 

layanan transportasi online yang paling ekonomis namun tetap memberikan kualitas 

terbaik kepada pelanggan. Jasa transportasi online Maxim dapat dalam bentuk 

layanan transportasi kendaraan roda dua maupun roda empat. Keunggulan Maxim 

tarif jasa layanan mereka yang relatif lebih ekonomis dibandingkan jasa layanan 

transportasi online lainnya. 
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Menurut Mulyadi (2023) Maxim merupakan jasa layanan transportasi 

online ekonomi namun berkualitas tinggi. Maxim ditujukan untuk seluruh lapisan 

masyarakat mulai dari anak sekolah, mahasiswa, pegawai kantoran dan lapisan 

masyarakat lainnya. Selain itu menurut Mardjani et al., (2023) jasa transportasi 

elektronik Maxim memprioritaskan segmen pelanggan kepada pelajar mahasiswa 

atau pun pegawai kantoran. Maxim mengusung konsep low price, high quality. 

Namun dalam pelaksanaannya Maxim menghadapi tantangan persaingan dengan 

jasa transportasi online lainnya seperti Go-Jek, Graph dan beberapa pesaing 

lainnya. 

Maxim merupakan salah satu jasa transportasi online yang telah memiliki 

wilayah operasional hampir di 30 kota besar di Indonesia. Maxim merupakan jasa 

transportasi online yang memasuki pasar nasional dari tahun 2017. Hingga saat ini 

Maxim telah memiliki pasar tersendiri di Indonesia dan dikenal sebagai layanan 

transportasi online paling ekonomis di Indonesia. Berdasarkan data dari kerta-data- 

media.com teridentifikasi dari posisi market share yang dimiliki oleh Maxim seperti 

terlihat pada Gambar 1 berikut: 

Gambar 1 Market Share Jasa Transportasi Online di Indonesia Kuartal III Tahun 2023 
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Pada gambar 1 terlihat posisi market leader untuk jasa transportasi online di 

Indonesia adalah Gojek dengan market share sebesar 59.13% diikuti oleh Grab 

dengan market share sebesar 32.24%, sedangkan Maxim berada pada posisi ketiga 

dengan market share sebesar 6.93%. Jika melihat peta market share tersebut terlihat 

bahwa posisi pengguna layanan Maxim jauh lebih rendah dibandingkan Gojek atau 

pun Grab, jika fenomena tersebut terus dibiarkan, tentu eksistensi Maxim di masa 

mendatang akan semakin terancam. 

Kota Padang adalah salah satu kota operasional layanan Maxim. 

Keberadaan Maxim tentu mendapatkan sambutan positif dari masyarakat, dimana 

sebagian besar kalangan masyarakat mengenal Maxim sebagai sarana transportasi 

online yang ekonomis. Namun hal yang menjadi masalah yang kerap dikeluhkan 

masyarakat adalah harga yang ekonomis terkadang tidak sejalan dengan kualitas 

kenyamanan dan kepuasan pelanggan dalam menggunakan jasa transportasi online 

tersebut. Maxim diminati oleh berbagai kalangan masyarakat di Kota Padang 

karena tarif layanan yang ekonomis dibandingkan dengan layanan transportasi 

online lainnya di Kota Padang. Oleh sebab itu peneliti melakukan pra survei kepada 

30 orang anggota masyarakat yang pernah menggunakan jasa layanan Maxim. 

Penyebaran angket dilakukan secara random pada awal Desember 2023 yang lalu. 

Hasil survei awal yang diperoleh terlihat pada Tabel 1 berikut: 
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Tabel 1.1 

Hasil Pra Survei Untuk Mengetahui Tingkat Kepuasan Pengguna Maxim 

di Kota Padang Desember 2023 

No Pernyataan 
SS S N TS STS 

Fi % Fi % Fi % Fi % Fi % 

1 
Segala pelayanan yang diberikan 
driver Maxim sesuai dengan 
harapan saya 

2 6.67 4 13.33 4 13.33 15 50.00 5 16.67 

2 

Saya merasa puas dengan 

kenyaman selama berada di dalam 
Maxim 

3 10.00 5 16.67 2 6.67 16 53.33 4 13.33 

3 

Saya merasa harga yang di 

bayarkan sesuai dengan nilai 
kepuasan yang diterima 

2 6.67 10 33.33 10 33.33 6 20.00 2 6.67 

4 
Secara keseluruhan saya merasa 
puas dengan pelayanan Maxim 

3 10.00 5 16.67 2 6.67 18 60.00 2 6.67 

Sumber: Hasil Pra Survei Desember 2023 

Pada tabel 1.1 terlihat sebanyak 16 orang atau 53.33% responden 

mengungkapkan tidak setuju pada pernyataan yang menyatakan mereka merasa 

puas dengan kenyamanan yang dirasakan selama berada dalam Maxim, fakta 

lainnya menunjukan sebanyak 18 orang atau 60% responden menyatakan tidak 

setuju pada pernyataan yang mengungkapkan secara keseluruhan mereka merasa 

puas dengan pelayanan Maxim. Hasil pra survei yang diperoleh menunjukan masih 

banyak anggota masyarakat yang merasa kurang puas dengan jasa layanan 

transportasi online Maxim di Kota Padang. Jika perasaan tersebut dibiarkan tentu 

akan mempengaruhi eksistensi jasa transportasi Maxim di Kota Padang di masa 

mendatang. Oleh sebab itu penting bagi peneliti untuk mengamati sejumlah faktor 

yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan di Kota Padang dalam 

menggunakan jasa transportasi online Maxim. 

Menurut Kotler & Keller, (2016) kepuasan pelanggan menunjukan perasaan 

senang atau pun bahagia, ketika segala sesuatu keinginan atau harapan yang mereka 

miliki terpenuhi. Perasaan puas akan terlihat dari perilaku dan wajah pelanggan 

yang telah merasakan manfaat dari layanan jasa yang mereka gunakan. Kepuasan 
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yang dirasakan pelanggan satu dengan pelanggan lainnya relatif berbeda beda. 

Kepuasan yang dirasakan pelanggan dalam menggunakan sebuah jasa yang mereka 

butuhkan akan menjadi pengalaman positif yang membentuk persepsi positif dalam 

diri pelanggan, sekaligus akan mendorong motivasi untuk kembali menggunakan 

merek jasa yang sama di masa mendatang. 

Menurut Wirtz & Lovelock, (2021) kepuasan yang dirasakan pelanggan 

tidak terbentuk dengan sendirinya namun dipengaruhi oleh sejumlah variabel 

diantaranya adalah kualitas pelayanan, promosi dan harga. Hal yang sama juga 

diungkapkan oleh Mardjani et al., (2023) mengungkapkan perubahan kepuasan 

pelanggan dalam menggunakan layanan transportasi online Maxim dapat 

dipengaruhi oleh kualitas pelayanan, promosi dan harga. Hal yang sama juga 

diungkapkan oleh Delima et al., (2019) yang menyatakan peningkatan kepuasan 

pelanggan dalam menggunakan jasa transportasi online dapat dipengaruhi oleh 

peningkatan kualitas pelayanan, promosi yang berkelanjutan dan harga yang 

bersaing. 

Kotler & Keller (2016) dalam menggunakan sebuah jasa, hal terpenting 

yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah kualitas pelayanan. Kualitas 

manfaat yang dirasakan pelanggan dalam menggunakan sebuah jasa menjadi hal 

yang sangat menentukan kepuasan pelanggan. Mulai dari wujud pelayanan, 

kehandalan pelayanan, ketanggapan dalam memberikan layanan, jaminan keadilan 

dan nilai empathy yang diberikan oleh pihak penyedia jasa kepada pelanggan. 

Ketika manfaat jasa yang dirasakan pelanggan sama dengan harapan yang mereka 

harapkan maka kepuasan akan terwujud. Namun ketika manfaat yang diterima tidak 
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sesuai dengan keinginan atau dianggap tidak dapat memenuhi harapan pelanggan 

maka kepuasan belum terwujud. 

Hasil penelitian Mardjani et al., (2023) menemukan kualitas pelayanan 

berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan dalam menggunakan jasa 

transportasi online Maxim. Temuan tersebut menunjukan semakin tinggi kualitas 

pelayanan yang dirasakan pelanggan maka akan sejalan dengan peningkatan 

kepuasan yang mereka rasakan. Hal yang sama juga diperoleh Wulandari et al., 

(2020) menyatakan kualitas pelayanan yang tinggi akan memberikan jaminan 

adanya peningkatan kepuasan yang dirasakan pelanggan dalam menggunakan jasa 

transportasi online. Selanjutnya hasil penelitian Delima et al., (2019) menyatakan 

semakin konsisten pihak penyedia layanan jasa mendorong peningkatan kualitas 

pelayanan akan mendorong meningkatnya kepuasan yang dirasakan pelanggan 

yang telah menggunakan jasa. 

Disamping kualitas pelayanan yang tinggi, terjadinya perubahan kepuasan 

dalam diri pelanggan juga dipengaruhi oleh promosi (Rianto et al., 2022). Promosi 

merupakan bagian dari bauran pemasaran yang dilakukan untuk memperkenalkan 

merek jasa yang ditawarkan kepada calon pelanggan. Dalam melaksanakan 

kegiatan promosi maka digunakan sejumlah media promosi mulai dari media cetak, 

elektronik maupun media online. Ketepatan dalam memilih media promosi akan 

mempengaruhi permintaan pelanggan pada jasa. Selain itu dengan mengamati 

promosi yang dilakukan di sejumlah media, pelanggan dapat mengetahui bentuk 

jasa yang akan mereka terima, serta membandingkannya dengan layanan 

sesungguhnya ketika mereka menggunakan jasa yang dipromosikan tersebut. Hasil 
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perbandingan tersebut akan mempengaruhi kepuasan yang terbentuk dalam diri 

pelanggan. 

Hasil penelitian Mardjani et al., (2023) menemukan promosi berpengaruh 

positif terhadap kepuasan pelanggan dalam menggunakan layanan jasa transportasi 

online Maxim. Temuan tersebut disebabkan pelanggan yang menggunakan jasa 

akan berusaha membandingkan pelayanan yang mereka terima dengan yang 

dijanjikan seperti yang terlihat pada iklan di sejumlah media. Ketika hasil 

perbandingan relatif sama maka kepuasan akan terwujud. Hasil penelitian yang 

sama juga diperoleh Mardjani et al., (2023) juga menemukan bahwa promosi yang 

tepat melalui sejumlah media mampu mempengaruhi peningkatan kepuasan 

pelanggan dalam menggunakan jasa layanan transportasi online. Selanjutnya hasil 

penelitian Riyanto et al., (2022) juga menemukan promosi tepat melalui pemilihan 

media promosi yang efektif mendorong meningkatnya kepuasan pelanggan dalam 

menggunakan layanan jasa transportasi online. 

Tjiptono, Fandy & Gregorius, (2012) mengungkapkan selain kualitas 

pelayanan dan promosi yang efektif, perubahan kepuasan pelanggan juga dapat 

dipengaruhi oleh harga. Menurut Kotler & Keller (2016) harga merupakan 

pengorbanan yang diberikan pelanggan untuk mendapatkan manfaat dari sebuah 

merek jasa. Semakin tinggi nilai harga yang dibayarkan maka akan sejalan dengan 

semakin tinggi manfaat atau kualitas yang dapat diberikan oleh sebuah jasa, 

sehingga mendorong terwujudnya kepuasan dalam diri pelanggan. Harga memiliki 

relasi positif yang kuat dengan kepuasan yang akan dirasakan pelanggan. 
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Hasil penelitian Mardjani et al., (2023) menemukan harga 

berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan dalam menggunakan 

jasa transportasi online Maxim. Temuan tersebut menunjukan semakin 

tinggi harga yang dibayarkan pelanggan akan sejalan dengan tingginya 

manfaat yang dirasakan oleh pelanggan, sehingga juga meningkatkan 

kepuasan yang dirasakan pelanggan. Hasil penelitian yang sama juga 

diperoleh oleh Rifa’i (2019) juga menemukan bahwa harga berpengaruh 

positif terhadap kepuasan yang dirasakan pelanggan dalam menggunakan 

sebuah jasa. Selanjutnya hasil penelitian yang sejalan lainnya juga 

diperoleh oleh Setiawan et al., (2022) menemukan bahwa harga 

berpengaruh positif terhadap kepuasan yang dirasakan pelanggan pada saat 

menggunakan sebuah jasa tertentu. 

Sesuai dengan uraian fenomena serta adanya sejumlah riset di masa 

lalu peneliti merasa belum terdapat sebuah ketetapan yang akurat untuk 

menjelaskan bagaimana pengaruh kualitas pelayanan, promosi dan harga 

terhadap kepuasan pelanggan, mengingat keputusan merupakan sesuatu 

yang relatif. Oleh (Mardjani et al., 2023)sebab itu peneliti tertarik untuk 

melakukan replikasi penelitian yang telah dilakukan oleh Mardjani et al., 

(2023), faktor yang membedakan penelitian ini dengan sebelumnya 

hanyalah waktu dan lokasi penelitian. Secara lengkap penelitian ini 

berjudul: Pengaruh Kualitas Pelayanan, Promosi dan Harga Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Maxim (Studi Pada Mahasiswa Universitas 

Bung Hatta Padang) 
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