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ABSTRAK 

Citra Purnama Sari/212021134/Pengaruh E-Service Quality Terhadap Kepuasan 

Konsmen Pengguna Aplikasi Ojek Online Maxim Di Kota Palembang. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui Pengaruh E-Service Quality secara 

bersama-sama dan parsial Terhadap Kepuasan Konsumen Pengguna Aplikasi Ojek 

Online Maxim Di Kota Palembang. Penelitian ini menggunakan 100 sampel, teknik 

pengambilan sampel menggunakan teknik nonprobability sampling dengan cara 

purposive sampling. Jenis penelitian ini asosiatif, data yang digunakan merupakan data 

primer, teknik pengumpulan data yang digunakan adalah kuesioner. Teknik analisis yang 

digunakan adalah analisis regresi linier berganda, uji F, uji t dan koefisien determinasi. 

Hasil analisis menunjukkan bahwa: adanya pengaruh e-service quality secara bersama- 

sama terhadap kepuasan Konsumen pengguna aplikasi ojek onine maxim dikota 

Palembang dengan nilai Fhitung 50,530 > Ftabel 1,78. Sedangkan secara parsial : 1) efficiency 

(X1) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan Konsumen dengan nilai thitung sebesar 

2,111 > nilai ttabel sebesar 1,66. 2) system svailability (X2) berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan Konsumen dengan nilai thitung sebesar 2,088 > nilai ttabel sebesar 1,66. 3) 

fulfillment (X3) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan Konsumen dengan nilai thitung 

sebesar 2,179 > nilai ttabel sebesar 1,66. 4) privacy (X4) tidak berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan Konsumen dengan nilai thitung sebesar -1,335 < nilai ttabel sebesar 1,66. 

5) responsiveness (X5) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan Konsumen dengan nilai 

thitung sebesar 2,686 > nilai ttabel sebesar 1,66. 6) compensation (X6) berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan Konsumen dengan nilai thitung sebesar 2,261 > nilai ttabel sebesar 1,66. 7) 

contact (X7) tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan Konsumen dengan nilai 

thitung sebesar -0,586 < nilai ttabel sebesar 1,66. Analisis koefisien determinasi menunjukkan 

bahwa 77,8% perubahan terhadap kepuasan Konsumen pengguna aplikasi ojek online 

maxim di kota Palembang disebabkan oleh besarnya kontribusi variabel bebas terhadap 

variabel terikat dalam penelitian, sedangkan sisanya 22,2% disebabkan oleh variabel lain 

yang tidak ada dalam penelitian ini. 

 

Kata kunci: efficiency, system availability, fulfillment, privacy, responsiveness, 

compensation, contact dan kepuasan Konsumen 
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ABSTRACT 

Citra Purnama Sari/212021134/The Effect of E-Service Quality on Consumer 

Satisfaction of Maxim Online Motorcycle Taxi Application Users in Palembang City. 

The purpose of this study is to determine the Influence of E-Service Quality 

jointly and partially on the Consumer Satisfaction of Maxim Online Motorcycle Taxi 

Application Users in Palembang City. This study used 100 samples, the sampling 

technique used a nonprobability sampling technique by purposive sampling. This type of 

research is associative, the data used is primary data, the data collection techniques used 

are questionnaires and dcumentation. The analysis techniques used were multiple linear 

regression analysis, F test, t test and coefficient of determination. The results of the 

analysis showed that: there was an influence of e-service quality together on consumer 

satisfaction of on-line maxim motorcycle taxi application users in the city of Palembang 

with an Fcount value of 50.530 > Ftable 1.78. While partially: 1) efficiency (X1) has a 

significant effect on consumer satisfaction with acalculated t-value of 2.111 > atable t-value of 

1.66. 2) system svailability (X2) has a significant effect on consumer satisfaction with 

acalculated t-value of 2.088 > atable t-value of 1.66. 3) fulfillment (X3) has a significant effect 

on consumer satisfaction with acalculated t-value of 2.179 > atable t-value of 1.66. 4) privacy 

(X4) did not have a significant effect on Consumer satisfaction with acalculated t-value of - 

1.335 < atable t-value of 1.66. 5) responsiveness (X5) has a significant effect on consumer 

satisfaction with acalculated t value of 2.686 > atable t value of 1.66. 6) compensation (X6) 

has a significant effect on consumer satisfaction with acalculated t-value of 2.261 > atable t- 

value of 1.66. 7) contact (X7) did not have a significant effect on consumer satisfaction 

with acalculated t-value of -0.586 < atable t-value of 1.66. The analysis of the determination 

coefficient showed that 77.8% of the change in consumer satisfaction of Maxim online 

motorcycle taxi application users in the city of Palembang was due to the large 

contribution of the independent variable to the bound variable in the study, while the 

remaining 22.2% was caused by other variables that were not present in this study. 

Keyword: efficiency, system availability, fulfilment, privacy, responsiveness, 

compensation, contact and consumer satisfaction. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Perkembangan teknologi informasi telah membawa dampak yang penting 

dalam berbagai kehidupan. Perkembangan teknologi memungkinkan 

perusahaan untuk memberikan pelayanan yang lebih cepat, efisien, dan mudah 

di akses, yang tentunya akan meningkatkan kepuasan pelanggan. Di era digital 

saat ini, marketing digital menjadi salah satu strategi utama yang digunakan 

oleh perusahaan untuk menjangkau konsumen dengan mudah dan cepat. 

Marketing digital melibatkan saluran, seperti media sosial, mesin pencari, 

email, dan aplikasi mobile yang memungkinkan perusahaan untuk 

mempromosikan produk atau layanan jasa mereka dengan lebih tepat sasaran 

dan dengan biaya yang lebih rendah dibandingkan dengan metode tradisional. 

Pada saat ini, transportasi merupakan sarana yang sangat dibutuhkan, 

karena dengan adanya transportasi dapat mengefektifkan pekerjaan dan 

membantu dalam memenuhi kebutuhan sehari-sehari. Ketergantungan 

masyarakat terhadap transportasi sangat tinggi dengan alasan untuk 

mempersingkat waktu perjalanan di perkotaan seperti kota Palembang yang 

cukup luas dan penduduknya yang lumayan padat. Salah satu inovasi yang 

telah berkembang pesat saat ini adalah penggunaan platform aplikasi 

transpotasi online. Aplikasi transportasi online sebagai sarana pemasaran 

digital dapat menjangkau layanan yang luas, basis pengguna yang besar dan
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fitur yang interaktif. Melalui kolaborasi dengan aplikasi transportasi online, 

pelaku usaha dapat memanfaatkan marketing digital yang telah terbangun, 

seperti layanan pengantaran cepat dan metode pembayaran yang terintegrasi. 

Pemasaran digital melalui platform ini menjadi strategi yang relevan untuk 

menghadapi persaingan di era modern ini. 

Menurut Tjiptono dan Diana dalam Yohana Walangitan dkk, (2022:3) 

pemasaran adalah proses menciptakan, mendistribusikan, mempromosikan, dan 

menetapkan harga barang, jasa dan gagasan untuk memfasilitasi relasi 

pertukaran yang memuaskan dengan para pelanggan untuk membangun dan 

mempertahankan relasi yang positif dengan para pemangku kepentingan dalam 

lingkungan yang dinamis. 

Tugas pemasaran secara umum salah satunya adalah memastikan 

kepuasan konsumen. Memuaskan kebutuhan konsumen merupakan keinginan 

bagi setiap perusahan. Selain faktor penting bagi kelangsungan hidup 

perusahaan, memuaskan kebutuhan konsumen dapat meningkatkan 

keunggulan dalam persaingan. Konsumen yang puas terhadap produk atau 

jasa pelayanan cenderung untuk membeli kembali produk dan menggunakan 

kembali jasa pada saat kebutuhan yang sama muncul kembali. Menurut 

Kotler dan Keller dalam buku Intisari Pemasaran (2021:89) kepuasan 

Konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang akibat dari 

membandingkan produk atau performa (atau hasil) layanan yang dirasakan 

dengan ekspektasi. 



3 
 

 

Menurut Santos dalam Silvi Nurul Fauziah dkk, (2023:6) bahwa e- 

service quality sebagai evaluasi secara umum dan penilaian yang diberikan 

oleh konsumen berdasarkan baik buruknya suatu kualitas dari sebuah produk 

atau jasa yang disampaikan dalam bentuk virtual. 

Perkembangan teknologi pada era modern ini telah mencapai titik yang 

sangat signifikan dan mempengaruhi hampir setiap aspek kehidupan manusia. 

Teknologi yang sangat umum sehari- hari adalah handphone, mobil, 

komputer, kamera dan lain-lain. Teknologi ini muncul dalam kehidupan 

manusia untuk mempermudah aktivitas yang dilakukan. Perkembangan 

zaman ini membuat sektor bisnis apapun harus bersentuhan dengan teknologi, 

khususnya dibidang jasa. Salah satu contoh teknologi di bidang jasa adalah 

jasa transportasi online. Seiring dengan perkembangan teknologi di era 

digital, akses transportasi yang semula dilakukan dengan mendatangi pusat 

trasnportasi secara langsung, kini dapat dilakukan memalui smartphone 

berbasis online. Salah satu perkembangan teknologi adalah munculnya 

aplikasi seperti Gojek, Grab, Maxim dan lain sebagainya yang ikut serta 

mendukung berkembangnya akses transportasi digitalisasi di zaman sekarang 

ini. 

Aplikasi transportasi digital memliki cukup banyak fitur yang dapat di 

akses oleh pengguna, antara lain ojek online, antar barang, dan pemesanan 

makanan atau minuman. Penumpang hanya perlu menunggu driver ojek 

online ditempat ia berada, driver akan mengetahui keberadaan penumpangnya 

dan segera datang ke lokasi tersebut karena adanya Global Positioning
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System (GPS) pada aplikasi. Transportasi ojek online di Indonesia mulai 

muncul dengan beroperasinya Gojek pada tahun 2010. Disusul Grab pada 

tahun 2014 dan Maxim pada tahun 2018. Maxim adalah pemain baru dipasar 

ojek online yang belakangan ini disebut sebagai saingan berat Gojek hingga 

Grab. 

Maxim merupakan perusahaan teknologi asal Rusia. Maxim pertama kali 

beroperasi di Indonesia pada tahun 2018. Sebelum masuk ke Indonesia 

Maxim sudah beroperasi di 455 kota di 13 negara sejak tahun 2014. 

Perusahaan ini didirikan oleh Insinyur dari kota Kyrhan yang ahli dibidang 

teknologi pembuatan dan proses produksi komputer. Kini Maxim telah 

tersedia di lebih dari 200 kota di seluruh Indonesia, termasuk di kota 

Palembang. Berikut data dari hasil Top Brand Award: 

Tabel I.1 

Top Brand Jasa Transportasi Online 

Nama Brand 2020 2021 2022 2023 2024 

Gojek 47.30 53.00 54.70 55.00 62.00 

Grab 43.50 39.70 36.70 35.30 31.60 

Maxim - - - - 2.8 

Sumber : Top Brand Award, 2024 

 

Dari Tabel I.1. Top Brand Award diatas dapat dilihat bahwa Gojek 

menjadi jasa transportasi online yang paling banyak digunakan pada tahun 

2024, ini tercermin dari tingkat persentase pengguna jasa ojek online yang 

mencapai 62.00%, posisi kedua ditempati oleh Grab dengan tingkat 

Persentase 31.6%, sementara di urutan ketiga ada Maxim dengan tingkat 

persentase 2.8%. Maxim menjadi jasa transportasi online yang paling sedikit 
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digunakan pada tahun 2024. Selanjutnya peneliti mencari informasi mengapa 

masyarakat kurang menyukai menggunakan layanan aplikasi Maxim yang 

dilakukan melalui hasil review asli dari google play store yang mencerminkan 

berbagai pengalaman pengguna terkait aplikasi ojek online Maxim: 

Review 1: pengguna: Masayu Rilly Rating : ★☆☆☆☆ (1/5) 

Tanggal Review: 16 Januari 2024 

Ulasan: “Maps sangat tidak akurat, dan driver jauh dari titik jemput, atau 

sudah terlewat jauh dari titik. Nama gedung/jalan sulit ditemukan. Butuh 

banyak improvement terutama dari sisi akurasi peta, akurasi alamat, update 

data alamat yang lebih persisi. Jika ini diperbaiki Maxim akan lebih baik lagi. 

Kasian driver ojek mencari alamat sampai muter-muter satu jam lebih karena 

titik tidak akurat. Waktu customer menunggu juga jadi 2 kali lipat lamanya.” 

Review 2: pengguna: Heru Kurniawan : ★☆☆☆☆ (1/5) 

Tanggal Review: 16 Januari 2024 

Ulasan: “tiba-tiba harganya naik, yang awalnya 12rb jadi 14rb”. 

 

Review 3: pengguna: Nur Maidah Rating: ★★☆☆☆ (2/5) 

Tanggal Review 20 Agustus2024 

Ulasan: “dari kemarin susah banget buka aplikasinya, loading terus sampai 

nunggu hampir setengah jam. Di uninstall baru instal lagi tetep aja ngga bisa 

dibuka padalah kemarin-kemarin bagus aja.” 

Review 4: pengguna: Jesslyn Wijaya Rating: ★☆☆☆☆ (1/5) 

Tanggal Review: 27 Agustus 2024 

Ulasan: “Setiap pesen Maxim yang nyantol bukan driver yang paling dekat 

sama titik jemput malah dapetnya yang dideket titik antar, buang-buang
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waktu jadi kelamaan nunggu, dibilang udah sampai dari aplikasi padahal 

dilihat dari titiknya driver masih jauh.” 

Review 5: pengguna: Siti Oktaviani Moha Rating : ★☆☆☆☆ (1/5) 

Tanggal Review: 07 September 2024 

Ulasan: “saya tiba-tiba dikeluarkan dari aplikasi, mau login lagi tidak dikirimi 

kode verifikasi, padahal nomor saya ada pulsanya. Maxim menawarkan 

menggunakan e-wallet kaspro, tetapi driver tidak menggunakan kaspro giliran 

sering buat aduan, eh malah diblokir wajar jika saya merasa ditipu.” 

Review 6: pengguna: Cicilia Noviana Rating : ★★☆☆☆ (2/5) 

Tanggal Review: 01 Oktober 2024 

Ulasan: “Susah banget komunikasi sama driver, informasi driver minim, 

susah mau menghubungi tidak ada nomor telepon, titik lokasi kurang 

lengkap, banyak alamat tidak ada susah mau dipakai.” 

Review 7: pengguna: Afdalia Ahdar Rating: ★★☆☆☆ (2/5) 

Tanggal Review: 02 Oktober 2024 

Ulasan: “Maxim tolong data customer di privasi, sepereti nomor telepon. 

Jujur saya sangat tidak nyaman dihubungi sama oknum driver Maxim kalau 

sudah sampai tujuan, saya minta tolong, data privasi customer lebih 

diperketat. 

Review 8: pengguna: Vany Rahma Rating: ★★☆☆☆ (2/5) 

Tanggal Review: 06 Oktober 2024 

Ulasan: “kecewa banget ini sama Maxim, mending fitur kaspo ditiadakan 

saja. Isi ulangnya dikenakan admin mahal, waktu saldo masuk juga dipotong 
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admin, saldo masuk sangat lama, mau komplain tidak ada fitur bantuan, 

malah disuruh ke chrome, isi data segala macam dan kode selalu salah. 

Sangat dipersulit buat komplain” 

Review 9: pengguna:Indah Permata Sari Rating: ★☆☆☆☆ (1/5) 

Tanggal Review: 16 Oktober 2024 

Ulasan: “ Maxim kalau buat aplikasi harus yang benar, jangan mengecewakan 

“estimasi akan segera tiba” tapi faktanya harus menunggu lebih dari 10 

menit.” 

Review 10: pengguna: Diandra Amoy: ★☆☆☆☆ (1/5) 

Tanggal Review: 16 Oktober 2024 

Ulasan: “Ada promosi Maxim datang ke sekolah syaratnya suruh download 

aplikasi Maxim abis itu dikasih saldo 200rb katanya besok bisa dipake taunya 

penipuan. 

Setelah memperoleh informasi tersebut, penulis melakukan tindak lanjut 

dengan melakukan pra riset menggunakan kuesioner kepada 30 responden. 

Tujuan dari pra riset ini adalah untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang 

mempengaruhi kepuasan Konsumen pengguna aplikasi ojek online Maxim di 

Kota Palembang. Hasil pra riset menunjukkan bahwa ada faktor-faktor yang 

mempengaruhi kepuasan Konsumen, yaitu e-service quality (kualitas 

pelayanan elektronik). Berikut adalah data yang diperoleh dari pra riset 

tersebut:
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Tabel I.2 

Data Pra-Riset Kepuasan Konsumen (Y) 
 

No Pernyataan YA TIDAK 

 Kepuasan Konsumen (Y)   

1 Layanan Maxim tidak sesuai dengan harapan, sering 

mengalami kesalahan teknis. 

23 7 

2 Ragu untuk menggunakan Maxim lagi karena driver 

sering datang terlambat. 

17 13 

3 Aplikasi maxim tidak rekomendasi, karena pelayanan 

yang kurang memuaskan. 

20 10 

Sumber: Hasil Pra Riset, 2024 

 

Berdasarkan Tabel I.2 diatas, pada variabel kepuasan Konsumen dengan 

pernyataan layanan maxim tidak sesuai dengan harapan, sering mengalami 

kesalahan teknis terdapat 23 orang menjawab ya dan 7 orang menjawab tidak, 

pernyataan kedua ragu untuk menggunakan maxim lagi karena driver sering 

datang terlambat terdapat 17 orang menjawab ya dan 13 orang menjawab tidak, 

pernyataan ketiga aplikasi maxim tidak rekomendasi, karena pelayanan yang 

kurang memuaskan terdapat 20 orang menjawab ya dan 10 orang menjawab tidak. 

Kepuasan Konsumen tercipta ketika pelayanan yang diberikan memenuhi harapan 

Konsumen. Pelayanan yang cepat, tepat dan bebas dari gangguan teknis akan 

membangun rasa puas. Sebaliknya pelayanan yang tidak sesuai harapan akan 

menurunkan kepuasan Konsumen dan mengurangi keinginan Konsumen untuk 

menggunakan layanan aplikasi maxim. 
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Tabel I.3 

Data Pra-Riset Variabel Effeciency (X1) 

 

No Pernyataan YA TIDAK 

 Effeciency (X1)   

1 Aplikasi Maxim lambat saat digunakan padahal koneksi 

internet stabil. 

16 14 

2 Sulit melakukan pemesanan di aplikasi Maxim karena Maps 

yang membingungkan. 

24 6 

3 Aplikasi memberikan lokasi yang tidak akurat, sehingga 

perjalanan menjadi lebih lama dan tidak efisien. 

22 8 

4 Aplikasi Maxim terasa membingungkan untuk pengguna 

baru 

7 23 

5 Aplikasi Maxim belum memudahkan pengguna dalam 

melakukan transaksi pembayaran menggunakan e-wallet 

kaspro 

13 17 

6 Aplikasi Maxim berjalan lambat di beberapa perangkat 

handphone 

11 19 

7 Filter tipe kendaraan tidak akurat,tetap muncul layanan yang 

tidak sesuai 

9 21 

Sumber : Hasil Pra-Riset , 2024 

 
Berdasarkan Tabel 1.3 diatas, ada variabel efisiensi (efficiency), dengan 

pernyataan aplikasi Maxim lambat saat digunakan padahal koneksi internet stabil 

terdapat 16 orang menjawab ya dan 14 orang menjawab tidak, pernyataan kedua 

Sulit melakukan pemesanan di aplikasi Maxim karena Maps yang 

membingungkan terdapat 24 orang menjawab ya dan 6 orang menjawab tidak, 

penyataan ketiga aplikasi memberikan lokasi yang tidak akurat, sehingga 

perjalanan menjadi lebih lama dan tidak efisien terdapat 22 orang menjawab ya 

dan 8 orang menjawab tidak. Efisiensi (Efficiency) dalam proses pemesanan, 

pengiriman dapat menciptakan pengalaman pelanggan yang positif, pelanggan 

cenderung lebih puas jika layanan atau produk yang mereka terima dapat 

disampaikan dengan cepat. 
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Tabel I.4 

Data Pra-Riset Variabel System Availbality (X2) 

 

No Pernyataan YA TIDAK 
 System Availability (X2)   

1 Aplikasi sering error, akun pada aplikasi maxim keluar 
otomatis. 

20 10 

2 Sulit login ke aplikasi, setiap kali minta kode verifikasi 
tetapi tidak ada SMS verifikasi yang masuk. 

19 11 

3 Setiap ingin melakukan order aplikasi selalu 
menghubungkan ulang. 

16 14 

4 Aplikasi Maxim sering lambat/tidak bisa digunakan saat 
jumlah pengguna meningkat. 

12 18 

5 Pemulihan aplikasi Maxim setelah gangguan sering 
memakan waktu yang lama 

7 23 

6 Keamanan aplikasi maxim sering rentan terhadap potensi 
kebocoran data pengguna. 

10 20 

7 Layanan aplikasi Maxim sering mengalami gangguan, 
terutama di beberapa area tertentu. 

13 17 

Sumber: Hasil Pra-Riset,2024 

 

Berdasarkan Tabel I.4 diatas, pada variabel ketersediaan sistem (system 

availability), dengan pernyataan aplikasi sering error, akun pada aplikiasi Maxim 

keluar otomoatis terdapat 20 orang menjawab ya dan 10 orang menjawab tidak, 

pernyataan kedua Sulit login ke aplikasi, setiap kali minta kode verifikasi tetapi 

tidak ada SMS verifikasi yang masuk terdapat 19 orang menjawab ya dan 11 

orang menjawab tidak, pernyataan ketiga Setiap ingin melakukan order aplikasi 

selalu menghubungkan ulang.terdapat 16 orang menjawab ya dan 14 0rang 

menjawab tidak . Konsumen cenderung merasa puas ketika sistem yang 

digunakan tersedia secara konsisten, tanpa gangguan atau kerusakan. Ketersediaan 

sistem yang tinggi menunjukkan bahwa layanan dapat diakses kapan saja sesuai 

dengan kebutuhan Konsumen. 



11 
 

 

Tabel I.5 

Data Pra-Riset Variabel Fulfillment (X3) 
 

No Pernyataan YA TIDAK 
 Fulfillment (X3)   

1 Banyak driver terdekat tetapi malah dikasih ke driver yang 
jauh 

17 13 

2 Driver Maxim jarang tersedia dilokasi tertentu saat di 
butuhkan 

8 22 

3 Aplikasi menunjukkan estimasi waktu kedatangan driver, 
tetapi driver datang jauh lebih lama dari waktu estimasi. 

20 10 

4 Driver Maxim tidak menyediakan layanan tambahan yang 
dijanjikan,seperti pemesanana antar makanan/barang. 

7 23 

5 Layanan yang diterima tidak sesuai dengan yang dijanjikan 
dalam aplikasi Maxim. 

11 19 

6 Notifikasi “akan segera tiba” seringkali tidak sesuai dengan 
kenyataan sehingga membingungkan 

15 15 

7 Driver memilih rute yang lebih lama, mengakibatkan 
keterlambatan pengantaran 

14 16 

Sumber: Hasil Pra-Riset,2024 

 
Berdasarkan Tabel I.5 diatas, pada variabel pemenuhan (Fulfillment), 

dengan pernyataan banyak driver terdekat tetapi dikasih ke driver yang jauh 

terdapat 17 orang menjawab ya ya dan 13 orang menjawab tidak, pernyataan 

kedua aplikasi menunjukkan estimasi waktu kedatangan driver, tetapi driver 

datang jauh lebih lama dari waktu estimasi terdapat 20 orang menjawab ya dan 10 

orang menjawab tidak, pernyataan ketiga Notifikasi “akan segera tiba” seringkali 

tidak sesuai dengan kenyataan sehingga membingungkan terdapat 15 orang menjawab ya 

dan 15 orang menjawab tidak. Pemenuhan (Fulfillment) mencakup aspek pengiriman 

produk, ketersediaan produk serta waktu pengiriman. Ketika perusahaan dapat 

memenuhi janji-janji terkait produk atau layanan yang dijanjikan Konsumen 

cenderung merasa puas. 
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Tabel I.6 

Data Pra-Riset Variabel Privacy (X4) 

 

No Pernyataan YA TIDAK 

 Privacy (X4)   

1 Driver Maxim sering kali tidak mentup chat setelah 

transaski/perjalanan selesai sehingga percakapan pribadi 

tetap terbuka 

15 15 

2 Pemberitahuan tarif tidak sesuai pada aplikasi dan tarif 

bertambah saat perjalanan selesai 

25 5 

3 Tidak dapat mengirim kode via SMS dan harus dikirim via 

telepon. 

16 14 

4 Pengguna aplikasi tidak diberikan informasi yang jelas 

tentang pengumpulan data 

12 18 

5 Aplikasi tidak melindungi data pribadi pelanggan 9 21 

6 Informasi mengenai kebijakan privasi sangat terbatas dan 

tidak jelas 

10 20 

7 Perlindungan terhadap penipuan dalam aplikasi Maxim 

masih sedikit. 

13 17 

8 Pelanggan kesulitan mengelola atau menghapus data pribadi 

dalam aplikasi 

9 21 

Sumber: hasil pra-riset,2024 

 

Berdasarkan Tabel I.6 diatas, pada variabel privasi (privacy), dengan 

pernyataan driver Maxim sering kali tidak menutup chat setelah 

transaksi/perjalanan selesai sehingga percakapan pribadi tetap terbuka terdapat 15 

orang menjawab ya dan 15 orang menjawab tidak, pernyataan kedua 

pemberitahuan tarif tidak sesuai pada aplikasi dan tarif bertambah saat perjalanan 

selesai terdapat 25 orang menjawab ya dan 5 orang menjawab tidak, pernyataan 

ketiga Tidak dapat mengirim kode via SMS dan harus dikirim via telepon terdapat 16 

orang menjawab ya dan 14 orang menjawab tidak. Perlindungan privacy yang baik 

dapat memperkuat hubungan antara perusahaan dan konsumen, dan mengurangi 

kekhawatiran tentang penyalahgunaan data konsumen. 
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Tabel I.7 

Data Pra-Riset Responsiveness (X5) 

 

No Pernyataan YA TIDAK 
 Responsiveness (X5)   

1 Pengaduan pelanggan tidak ditindak lanjuti dengan cepat. 23 7 

2 Pihak maxim sangat slow respon ketika Konsumen 
mengalami kendala pembayaran non-tunai. 

21 9 

3 Pelanggan kesulitan menemukan fitur bantuan yang jelas di 
aplikasi Maxim 

8 22 

4 Aplikasi tidak ada opsi pembatalan pesanan tanpa alasan. 17 13 

Sumber: Hasil Pra-Riset, 2024 

 

Berdasarkan Tabel I.7 diatas, Pada variabel responsivitas (responsiveness), 

dengan pernyataan Pengaduan pelanggan tidak ditindak lanjuti dengan cepat 

terdapat 23 orang menjawab ya dan 7 orang menjawab tidak, pernyataan kedua 

pihak Maxim sangat slow respon ketika konusmen mengalami kendala 

pembayaran non-tunai terdapat 21 orang menjawab ya dan 9 orang menjawab 

tidak, pernyataan ketiga Aplikasi tidak ada opsi pembatalan pesanan tanpa 

alasan.terdapat 17 orang menjawab ya dan 13 orang menjawab tidak. Responsivitas 

(Responsiveness) dapat membangun hubungan yang lebih baik antara perusahaan 

dan Konsumen dan mendorong rekomendasi positif dari mulut ke mulut. 

Perusahaan yang responsive lebih mampu beradaptasi dengan cepat akan 

kebutuhan yang di inginkan pelanggan yang pada akhirnya dapat mendukung 

kesuksesan perusahaan dalam jangka panjang. 
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Tabel I.8 

Data Pra-Riset Variabel Compensation (X6) 
 

 

No Pernyataan YA TIDAK 
 Compensation (X6)   

1 Saldo maxim e-wallet kaspro sering kali terpotong sendiri 
dan sering double bayar 

18 12 

2 Tidak ada promo seperti aplikasi ojek online lainnya. 25 5 

3 Layanan aplikasi memberikan promo tetapi di akun driver 
masih menunjukkan harga normal. 

23 7 

Sumber: Hasil Pra-Riset,2024 

 

Berdasarkan Tabel I.8 diatas, Pada variabel kompensasi (compensation), 

dengan pernyataan Saldo Maxim e-wallet kaspro sering kali terpotong sendiri dan 

sering double bayar terdapat 18 orang menjawab ya dan 12 orang menjawab tidak, 

pernyataan kedua tidak ada promo seperti aplikasi ojek lainnya terdapat 25 orang 

menjawab ya dan 5 orang menjawab tidak, pernyataan ketiga layanan aplikasi 

memberikan promo tetapi di akun driver masih menunjukkan harga normal 

terdapat 23 orang menjawab ya dan 7 orang menjawab tidak. Konsumen akan 

merasa kecewa dan kehilangan kepercayaan terhadap sistem atau penyedia 

layanan yang tidak memberikan kompensasi atau ganti rugi atas kesalahan yang 

mereka buat. Pengalaman yang buruk ini dapat menurunkan kepuasan konsumen 

dan bahkan dapat menyebabkan konsumen mencari layanan alternatif lainnya. 
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Tabel I.9 

Data Pra-Riset Variabel Contact (X7) 
 

 

No Pernyataan YA TIDAK 
 Contact (X7)   

1 Layanan aplikasi Maxim tidak menyediakan kontak. 
admin/customer service untuk proses kendala yang dihadapi. 

20 10 

2 Informasi untuk menghubungi layanan pelanggan 
tersembunyi atau tidak jelas. 

9 21 

3 Driver Maxim menerima pesanan, tetapi tidak memberikan 
kontak komunikasi lanjutan dan tidak datang menjemput 

19 11 

4 sulit menghubungi driver dan driver sering membatalkan 
pesanan secara sepihak 

17 13 

Sumber: Hasil Pra-Riset,2024 

Berdasarkan Tabel I.9 diatas, Pada variabel kontak (contact), dengan 

pernyataan layanan aplikasi Maxim tidak menyediakan kontak admin/customer 

service untuk kendala yang dihadapi Konsumen terdapat 20 orang menjawab ya 

dan 10 orang menjawab tidak, pernyataan kedua driver Maxim menerima 

pesanan, tetapi tidak memberikan komunikasi lanjutan dan tidak datang 

menjemput terdapat 19 orang menjawab ya dan 11 orang menjawab tidak, 

pernyataan ketiga sulit menghubungi driver dan driver sering membatalkan 

pesanan secara sepihak terdapat 17 orang menjawab ya dan 13 orang menjawab 

tidak. Kontak (contact) berfokus pada interaksi dan komunikasi antara perusahaan 

dan Konsumen. Ketika pelanggan dapat dengan mudah berkomunikasi dengan 

driver, misalnya untuk memberikan petunjuk atau mengkonfirmasi lokasi 

penjemputan, hal ini dapat membuat pelanggan merasa lebih nyaman dan merasa 

dihargai. 
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Berdasarkan penjelasan masalah diatas, penulis tertarik melakukan penelitian 

yang berjudul Pengaruh E-Service Quality Terhadap Kepuasan Konsumen 

Pengguna Aplikasi Ojek Online Maxim Di Kota Palembang. 

 

B. Rumusan masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang masalah, maka permasalahan yang 

dapat dikemukakan dalam penelitian ini adalah: 

1. Adakah pengaruh E-Service Quality (Efficiency, System Availability, 

Fulfillment, Privacy, Responsiveness, compensation dan contact ) terhadap 

kepuasan konsumen pengguna aplikasi ojek online Maxim di Kota 

Palembang? 

2. Adakah pengaruh Efisiensi (Efficiency) terhadap kepuasan konsumen 

pengguna aplikasi ojek online Maxim di Kota Palembang? 

3. Adakah pengaruh Ketersediaan sistem (System Availability) terhadap 

kepuasan konsumen pengguna aplikasi ojek online Maxim di Kota 

Palembang? 

4. Adakah pengaruh Pemenuhan (Fulfillment) terhadap kepuasan konsumen 

pengguna aplikasi ojek online Maxim di Kota Palembang? 

5. Adakah pengaruh Privasi (Privacy) terhadap kepuasan konsumen 

pengguna aplikasi ojek online Maxim di Kota Palembang? 

6. Adakah pengaruh responsivitas (Responsiveness) terhadap kepuasan 

konsumen pengguna aplikasi ojek online Maxim di Kota Palembang? 
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7. Adakah pengaruh kompensasi (compensation) terhadap kepuasan 

konsumen pengguna aplikasi ojek online Maxim di Kota Palembang? 

8. Adakah pengaruh kontak (contact) terhadap kepuasan konsumen 

pengguna aplikasi ojek online Maxim di Kota Palembang? 

 

 

C. Tujuan penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang dikemukakan diatas, maka yang 

menjadi tujuan dalam penelitian ini adalah: 

1. Untuk mengetahui pengaruh E-Service Quality (Efficiency, System 

Availability, Fulfillment, Privacy, Responsiveness, compensation dan 

contact ) terhadap kepuasan konsumen pengguna aplikasi ojek online 

Maxim di kota Palembang. 

2. Untuk mengetahui pengaruh Efisiensi (Efficiency) terhadap kepuasan 

konsumen pengguna aplikasi ojek online Maxim di kota Palembang. 

3. Untuk mengetahui pengaruh Ketersediaan sistem (System Availability) 

terhadap kepuasan konsumen pengguna aplikasi ojek online Maxim di 

kota Palembang. 

4. Untuk mengetahui pengaruh Pemenuhan (Fulfillment) terhadap kepuasan 

konsumen pengguna aplikasi ojek online Maxim di kota Palembang. 

5. Untuk mengetahui pengaruh Pribadi (Privacy) terhadap kepuasan 

konsumen pengguna aplikasi ojek online Maxim di kota Palembang. 

6. Untuk mengetahui pengaruh Responsivitas (Responsiveness) terhadap 

kepuasan konsumen pengguna aplikasi ojek online Maxim di kota 

Palembang. 
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7. Untuk mengetahui pengaruh kompensasi (compensation) 

terhadap kepuasan konsumen pengguna aplikasi ojek 

online Maxim di Kota Palembang. 

8. Untuk mengetahui pengaruh kontak (contact) terhadap 

kepuasan konsumen pengguna aplikasi ojek online Maxim 

di Kota Palembang. 

 

 

D. Manfaat penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat dan 

wawasan untuk pihak-pihak sebagai berikut: 

1. Bagi Penulis 
 

Diharapkan dapat menambah wawasan pengetahuan bagi 

penulis dalam memahami ilmu manajemen pemasaran, 

khususnya pengetahuan yang berkaitan dengan kualitas 

layanan elektronik (e-service quality) dan kepuasan 

konsumen. 

2. Bagi Almamater 

 

Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan kajian 

bagi mahasiswa manajemen khusunya dan mahasiswa lain 

umumya untuk memperkaya ilmu pengetahuan. 
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