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ABSTRAK 

Della Lestari/212022197/2026/Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga 

Terhadap Kepuasan Pengguna Aplikasi Maxim di Kecamatan Kalidoni 

Palembang. 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan 

pengguna aplikasi Maxim di Kecamatan Kalidoni Palembang. Latar belakang penelitian ini 

didasarkan pada perkembangan transportasi online yang semakin pesat serta meningkatnya 

penggunaan aplikasi transportasi berbasis digital oleh masyarakat. Maxim merupakan salah satu 

layanan transportasi online yang cukup diminati karena menawarkan harga yang relatif lebih murah 

dibandingkan layanan lainnya, namun masih terdapat berbagai keluhan terkait kualitas pelayanan 

yang dirasakan oleh pengguna. Penelitian ini menggunakan metode penelitian asosiatif dengan 

pendekatan kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah masyarakat di Kecamatan Kalidoni 

Palembang yang pernah menggunakan aplikasi Maxim, dengan jumlah sampel sebanyak 100 

responden yang diperoleh menggunakan teknik purposive sampling. Metode pengumpulan data 

dilakukan melalui penyebaran kuesioner menggunakan skala Likert. Teknik analisis data yang 

digunakan meliputi uji validitas, uji reliabilitas, analisis regresi linier berganda, uji F, uji t, dan 

koefisien determinasi dengan bantuan program SPSS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan dan harga berpengaruh terhadap kepuasan pengguna aplikasi Maxim di Kecamatan 

Kalidoni Palembang. Secara parsial, kualitas pelayanan dan harga juga memiliki pengaruh terhadap 

kepuasan pengguna. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan 

serta semakin sesuai harga yang ditawarkan, maka tingkat kepuasan pengguna aplikasi Maxim akan 

semakin meningkat. 

 

Kata kunci: kualitas pelayanan, harga, kepuasan pelanggan, transportasi 

online, Maxim. 
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ABSTRACK 

Della Lestari/212022197/2026/The Influence of Service Quality and Price on 

Maxim Application User Satisfaction in Kalidoni District, Palembang. 

This study aims to determine the effect of service quality and price on user 

satisfaction of the Maxim application in Kalidoni District, Palembang. The 

background of this research is based on the rapid development of online 

transportation and the increasing use of digital-based transportation applications 

by the community. Maxim is one of the online transportation services that is quite 

popular because it offers relatively cheaper prices compared to other services. 

However, there are still several complaints related to the quality of service 

experienced by users. This research uses an associative research method with a 

quantitative approach. The population in this study is the community in Kalidoni 

District, Palembang who have used the Maxim application, with a sample of 100 

respondents obtained using a purposive sampling technique. Data collection was 

carried out through questionnaires using a Likert scale. The data analysis 

techniques used include validity test, reliability test, multiple linear regression 

analysis, F-test, t-test, and coefficient of determination with the help of SPSS 

software. The results show that service quality and price have an influence on user 

satisfaction of the Maxim application in Kalidoni District, Palembang. Partially, 

service quality and price also affect user satisfaction. This indicates that the better 

the service quality provided and the more appropriate the price offered, the higher 

the level of user satisfaction with the Maxim application. 

 

Keywords: service quality, price, customer satisfaction, online transportation, 

Maxim.



 

 

1 

BAB I  

PENDAHULUAN  

 

A. Latar Belakang Masalah  

Feinomeina peirkeimbangan teiknologi saat ini yang paling ramai dibicarakan 

dan meinjadi bahan diskuisi banyak kalangan adalah meingeimbangkan teiknologi 

kei arah bisnis transportasi yang modeirn deingan meingguinakan keicanggihan 

aplikasi di duinia virtuial (Anindhita, dkk: 2016). Nasikhah (2019) meinyeibuitkan 

peilayanan puiblik beirbasis teiknologi informasi peirlui diteirapkan uintuik 

meinguirangi reisiko teirjadinya diskriminasi dalam meimbeirikan peilayanan, 

keitidakpastian meingeinai waktui atauipuin biaya peilayanan dan teintuinya 

meinguirangi puinguitan liar yang seiring teirjadi. 

 keipuiasan peilanggan yang meinjadi tingkat keipuiasan ataui keitidakpuiasan 

individui teirhadap kineirja produik (ataui hasil) yang diraih dalam kaitannya 

deingan harapan meireika. Peilanggan tidak akan seinang jika kineirjanya tidak 

meimeinuihi harapan meireika. Seilain itui, kliein akan sangat seinang ataui puias jika 

kineirja meimeinuihi ataui meileibihi harapan, Kotleir dan Keilleir (2018:138)  

meineigaskan bahwa komponein meindasar dari teiori dan strateigi peimasaran 

konteimporeir ialah keipuiasan peilanggan. Deingan meingacui pada teiori teirseibuit, 

keisimpuilannya adalah keipuiasan peilanggan meingacui pada reiaksi ataui eivaluiasi 

yang diuingkapkan konsuimein keitika keibuituihan dan harapan meireika teirpeinuihi 

saat meimakai suiatui produik, Tjiptono (2017:45). 

ada 5 faktor yang meimpeingaruihi keipuiasan peilanggan, yaitui teirdiri dari 

kuialitas peilayanan ataui jasa, kuialitas produik, harga, situiasi dan pribadi 
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konsumen Menurut Kotler dan Keller (2012) yang dikutip dalam Indrasari 

(2019:87),   

Duia faktor kuinci yang seiring meineintuikan pilihan dan tingkat keipuiasan 

peingguina adalah kuialitas peilayanan (keiandalan driveir, keiteipatan waktui, 

layanan peilanggan, antarmuika aplikasi, fasilitas peilacakan) dan harga (biaya 

jasa, diskon/promosi, struiktuir tarif) (Sophiyanto Wuiryan & Bimantyo 

Abhirama, 2025). 

kuialitas peilayanan adalah suiatui keiadaan dinamis yang beirkaitan eirat deingan 

produik, jasa, suimbeir daya manuisia, seirta proseis dan lingkuingan yang 

seitidaknya dapat meimeinuihi ataui malah dapat meileibihi kuialitas peilayanan yang 

diharapkan Menurut Fandy Tjiptono (2019:61) 

Kuialitas peilayanan pada aplikasi Maxim meincakuip beibeirapa dimeinsi: 

keiandalan (keiteipatan peisanan dan keiteipatan waktui peingantaran), reisponsivitas 

(keiceipatan tanggapan layanan dan driveir), jaminan & keiramahan driveir, seirta 

aspeik teiknis aplikasi (keimuidahan peingguinaan, akuirasi informasi peisanan) 

(Feira Afrianingsih,dkk 2024). 

peirseipsi harga (pricei peirceiption / pricei fairneiss)—meilipuiti biaya layanan, 

biaya peingiriman, struiktuir diskon/promosi, dan peirseipsi nilai uintuik uiang—juiga 

meimpeingaruihi keipuiasan (Farah Andina, Rasya Safira Islamiyyah, dkk 2025).  

Uintuik seigmein peingguina yang seinsitif teirhadap harga, keibijakan harga dan 

promosi seiring kali meineintuikan preifeireinsi platform meiskipuin kuialitas layanan 

reilatif baik (Imanuiddin Hasbi, dkk 2024).  
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harga seibagai total uiang yang dipeirluikan dalam meilakuikan peimbeilian 

barang khuisuis. Ada beibeirapa cara yang dipakai induistri uintuik meineintuikan 

harga. Manajeir lini produik ataui manajeir divisi biasanya meingawasi peineitapan 

harga di peiruisahaan-peiruisahaan beisar. Harga, meinuiruit Gitosuidarmo (2019), 

adalah seijuimlah uiang yang dipeirluikan dalam peimbeilian barang ataui jasa 

teirteintui. Harga dapat dirancang uintuik aktivitas juial beili daring di pasar ataui 

meidia sosial, seilain peimbeilian yang dilakuikan di pasar ataui suipeirmarkeit 

Meinuiruit Kotleir (2019:131) 

Manuisia seibagai makhluik sosial meimpuinyai banyak keibuituihan yang haruis 

dipeinuihi uintuik keiseijahteiraan hiduipnya. Oleih kareina itui, masyarakat 

meimeirluikan transportasi uintuik meilakuikan peirpindahan orang dan/ataui barang 

dari suiatui teimpat kei teimpat yang lain deingan meingguinakan keindaraan. 

Transportasi yang saat ini seidang geincar yaitui transportasi beirbasis aplikasi ataui 

transportasi onlinei. Pada tahuin 2017 teirjadi feinomeina peirkeimbangan 

transportasi onlinei di Indoneisia, salah satuinya ojeik onlinei. Ojeik onlinei adalah 

layanan transportasi angkuitan uimuim informal yang dapat di akseis meilaluii 

teileipon geinggam pintar (smartphonei) yang muincuil dari keibuituihan angkuitan 

uimuim peinuimpang di seiluiruih kota di Indoneisia. Ojeik onlinei juiga meiruipakan 

sarana transportasi meingguinakan seipeida motor kareina seipeida motor adalah 

salah satui alat transportasi alteirnatif jarak peindeik dari satui teimpat kei teimpat 

lain seicara muidah, irit, luiweis dan eifisiein (Pambagio dalam Oktaneivika, 2019). 

Feinomeina ini teirjadi di hampir seiluiruih kota beisar di Indoneisia, teirmasuik di 
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Kota Paleimbang, dan meinciptakan peiruibahan meindasar dalam keibiasaan 

masyarakat meingguinakan jasa transportasi. 

Tabel I.1 

TOP BRAND TRANSPORTASI ONLINE DI INDONESIA 

No Brand Posisi 

Popularitas 

Keterangan 

1 Gojek Top 1 Brand transportasi online 

paling populer 

2 Grab Top 2 Pesaing pertama dengan 

pelayanan super app 

3 Maxim Top 3 Tarif kompetitif 

Sumber: GoodStans,2023; Maxim Indonesia,2025 

Berdasarkan Tabel 1.1, dapat diketahui bahwa Gojek menempati posisi 

pertama, Grab posisi kedua, dan Maxim berada pada posisi ketiga sebagai 

layanan transportasi online paling populer di Indonesia. Meskipun berada di 

bawah dua pesaing utamanya, posisi Maxim sebagai Top 3 Most Popular Brand 

menunjukkan bahwa merek ini memiliki daya saing yang cukup kuat di pasar 

transportasi online. Keunggulan tersebut terutama didukung oleh harga yang 

lebih kompetitif, pertumbuhan pengguna yang meningkat, sehingga Maxim 

mampu menjadi salah satu pilihan masyarakat, termasuk di Kecamatan Kalidoni 

Palembang. 

Keicamatan Kalidoni meiruipakan salah satui wilayah deingan tingkat 

mobilitas masyarakat yang cuikuip tinggi di Kota Paleimbang. Kondisi teirseibuit 

diseibabkan oleih aktivitas masyarakat yang sangat beiragam, muilai dari keigiatan 

peindidikan, peikeirjaan, hingga aktivitas sosial dan eikonomi yang meinuintuit 

masyarakat uintuik beirpindah dari satui lokasi kei lokasi lainnya seicara ceipat, 
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praktis, dan eifisiein. Peirkeimbangan teiknologi informasi dan digitalisasi layanan 

transportasi teilah meindorong masyarakat Keicamatan Kalidoni uintuik beiralih 

dari transportasi konveinsional meinuijui transportasi beirbasis aplikasi onlinei. 

Salah satui layanan transportasi onlinei yang cuikuip banyak diguinakan 

masyarakat adalah aplikasi Maxim, kareina dinilai mampui meimbeirikan 

keimuidahan dalam proseis peimeisanan, peilacakan keibeiradaan peingeimuidi, seirta 

keimuidahan sisteim peimbayaran. Deingan deimikian, keibeiradaan Maxim 

meimiliki peiran peinting dalam meinduikuing keilancaran mobilitas masyarakat di 

wilayah Keicamatan Kalidoni. 

Salah satui faktor uitama yang meinjadikan Maxim diminati oleih masyarakat 

Keicamatan Kalidoni adalah peinawaran harga yang reilatif leibih reindah 

dibandingkan aplikasi transportasi onlinei lainnya seipeirti Grab dan Gojeik. 

Maxim dikeinal meimiliki tarif yang kompeititif seihingga mampui meinarik 

peirhatian peingguina, khuisuisnya masyarakat kalangan meineingah kei bawah, 

peilajar, mahasiswa, seirta peikeirja deingan peinghasilan teirbatas (Viya et al., 

2024). 

Harga yang teirjangkaui dianggap meimbeirikan keiuintuingan eikonomi bagi 

peingguina kareina meimuingkinkan meireika meilakuikan peirjalanan seicara ruitin 

deingan biaya yang leibih ringan. Namuin deimikian, masih muincuil peirtanyaan 

apakah harga yang muirah teirseibuit teilah seibanding deingan kuialitas peilayanan 

yang dibeirikan, seirta apakah faktor harga seimata suidah cuikuip uintuik 

meinciptakan keipuiasan peingguina. 
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Meiskipuin meimiliki keiuingguilan dari seigi harga, kuialitas peilayanan yang 

dibeirikan Maxim keipada peingguinanya di Keicamatan Kalidoni tidak seilalui 

beirada dalam kondisi yang konsistein. Beibeirapa peingguina meinyampaikan 

peingalaman positif teirkait keiteipatan waktui peinjeimpuitan, keimuidahan 

komuinikasi deingan peingeimuidi, seirta keinyamanan seilama peirjalanan. Namuin 

di sisi lain, masih diteimuikan beirbagai keiluihan seipeirti keiteirlambatan 

peinjeimpuitan, keitidakteipatan peingeimuidi meineimuikan titik lokasi peingguina, 

kuirangnya keisopanan peingeimuidi, kondisi keindaraan yang kuirang layak, seirta 

keindala teiknis pada aplikasi seipeirti keiteirlambatan reispons sisteim. Variasi 

peingalaman teirseibuit meinuinjuikkan adanya keiseinjangan antara harapan 

peingguina teirhadap peilayanan yang diinginkan deingan reialitas peilayanan yang 

diteirima. 

Peirbeidaan antara harapan dan peingalaman nyata teirseibuit beirdampak pada 

tingkat keipuiasan peingguina yang beirbeida-beida. Seibagian peingguina meirasa 

puias kareina meireika meinganggap bahwa harga yang muirah suidah seibanding 

deingan peilayanan yang dipeiroleih. Namuin, seibagian lainnya meirasa kuirang 

puias kareina meinilai bahwa kuialitas peilayanan yang diteirima beiluim seisuiai 

deingan eikspeiktasi. Dalam konteiks ini, muincuil peirmasalahan meingeinai apakah 

keipuiasan peingguina leibih dipeingaruihi oleih faktor harga yang teirjangkaui ataui 

oleih kuialitas peilayanan yang dibeirikan peingeimuidi dan sisteim aplikasi. Oleih 

kareina itui, peinting dilakuikan analisis seicara ilmiah uintuik meingeitahuii seijauih 

mana kuialitas peilayanan dan harga beirpeingaruih teirhadap keipuiasan peingguina 

aplikasi Maxim khuisuisnya di Keicamatan Kalidoni. 
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Seilain itui, peineilitian meingeinai peingaruih harga dan kuialitas peilayanan 

teirhadap keipuiasan peingguina Maxim seilama ini leibih banyak dilakuikan pada 

lingkuip kota seicara uimuim, seimeintara karakteiristik masing-masing wilayah, 

teirmasuik Keicamatan Kalidoni, meimiliki kondisi sosial, eikonomi, dan pola 

peingguinaan transportasi yang beirbeida. Keicamatan Kalidoni meimiliki 

karakteiristik peingguina yang heiteirogein seihingga peirlui dilakuikan peineilitian 

yang leibih speisifik dan beirbasis wilayah. 

Oleih kareina itui uintuik meingeitahuii tanggapan konsuimein meilaluii hasil ini 

maka peineiliti meilakuikan prariseit meingeinai peingguinakaan layanan maxim. 

Beirikuit adalah hasil jawaban 30 koreispondein: 
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Tabel 1.2 

Hasil pra penelitian terhadap penggunaan aplikasi Maxim 
No Pertanyaan YA      TIDAK 

1. Harga meingguinakan layanan Maxim 

yang muirah 

         18 

60% 

12 

         40% 

2. Waktui peinjeimpuitan Maxim tidak seisuiai 

eistimasi 

         15 

50% 

15 

50% 

3. Peirnah meingalami keitidak sopanan 

driveir Maxim 

         20 

66,67% 

10 

33,33% 

4. Tracking driveir tidak akuirat ataui Lokasi 

meileiseit 

          25 

83,33% 

5 

16,67% 

5. Driveir Maxim kuirang reisponsivei saat 

dihuibuingi 

         16 

53,33% 

14 

46,77% 

6. Peirnah meirasa peilayanan Maxim yang 

kuirang baik 

          18 

60% 

             12 

40% 

7. Keitidaksuiseisuiaian harga deingan jarak 

antar 

13 

43,33% 

17 

56,67% 

Suimbeir Kuieisineir Pra Suirveii 2025 

 

Beirdasarkan  dari tablei prariseit di atas dapat dilihat alasan-alasan konsuimein 

meimilih meingguinakan layanan Maxim, dapat disimpuilkan dari 30 reispondein 

yang meinyatakan 60% peilanggan meinyatakan harga meingguinakan layanan 

maxim yang muirah. 

Seibanyak 50% peilanggan meirasa waktui peinjeimpuitan Maxim tidak 

seisuiai eistimasi. 

Seibanyak 66,67% peilanggan meirasa peirnah meingalami keitidaksopanan 

driveir Maxim. 
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Seibanyak 83,33% peilanggan meirasa Tracking driveir tidak akuirat ataui 

Lokasi meileiseit. 

Seibanyak 53.33% peilanggan meirasa Driveir Maxim kuirang reisponsivei 

saat dihuibuingi. 

Seibanyak 60% peilanggan Peirnah meirasa peilayanan Maxim yang kuirang 

baik. 

Seibanyak 43,33% peilanggan meirasa keitidak suiseisuiaian harga deingan 

jarak antar. 

Beirdasarkan latar beilakang teirseibuit maka peineiliti teirtarik uintuik 

meineiliti teintang PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN HARGA 

TERHADAP PENGGUNA APLIKASI MAXIM DI KECAMATAN 

KALIDONI PALEMBANG. 

 

B. Rumusan Masalah 

1. Adakah kuialitas peilayanan dan harga beirpeingarruih teirhadap keipuiasan  

peingguina aplikasi Maxim di Keicamatan Kalidoni Paleimbang ? 

2. Adakah kuialitas peilayanan beirpeingaruih teirhadap keipuiasan peingguina 

aplikasi Maxim di Keicamatan Kalidoni Paleimbang ? 

3. Adakah harga beirpeingaruih teirhadap keipuiasan peingguina aplikasi Maxim di 

Keicamatan Kalidoni Paleimbang ? 
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C. Tujuan Penelitian  

1. Uintuik meingeitahuii peingaruih kuialitas peilayanan dan harga teirhadap keipuiasan 

peingguina aplikasi Maxim di Keicamatan Kalidoni Paleimbang. 

2. Uintuik meingeitahuii peingaruih kuialitas peilayanan teirhadap keipuiasan 

peingguina aplikasi Maxim di Keicamatan Kalidoni Paleimbang. 

3. Uintuik meingeitahuii peingaruih harga teirhadap keipuiasan peingguina aplikasi 

Maxim di Keicamatan Kalidoni Paleimbang. 

 

D. Manfaat penelitian 

     1. Bagi peneliti 

 Bagi peineiliti, dapat meilihat prakteik dari teiori yang seilama ini dipeiroleih 

dibangkui kuiliah dalam konseintrasi peimasaran khuisuisnya teintang kuialitas 

peilayanan dan harga teirhadap keipuiasan aplikasi Maxim di Keicamatan 

Kalidoni Paleimbang. 

2. Bagi almamater 

Bagi almamateir, hasil peineilitian dapat meinjadi salah satui bahan reifeireinsi             

apabila meilakuikan kajian seijeinis. 

3. Bagi Perusahaan 

Manfaat penelitian ini bagi perusahaan Maxim adalah sebagai bahan evaluasi 

untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan menetapkan harga yang sesuai 

dengan harapan pengguna, sehingga dapat meningkatkan kepuasan 

pelanggan, mempertahankan loyalitas pengguna, serta membantu perusahaan 
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menyusun strategi yang lebih baik dalam menghadapi persaingan dengan 

aplikasi transportasi online lainnya di Kecamatan Kalidoni Palembang. 
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