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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.
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Fenomena perkembangan teknologi saat ini yang paling ramai dibicarakan
dan menjadi bahan diskusi banyak kalangan adalah mengembangkan teknologi
ke arah bisnis transportasi yang modern dengan menggunakan kecanggihan
aplikasi di dunia virtual (Anindhita, dkk: 2016). Nasikhah (2019) menyebutkan
pelayanan publik berbasis teknologi informasi perlu diterapkan untuk
mengurangi resiko terjadinya diskriminasi dalam memberikan pelayanan,
ketidakpastian mengenai waktu ataupun biaya pelayanan dan tentunya
mengurangi pungutan liar yang sering terjadi.

kepuasan pelanggan yang menjadi tingkat kepuasan atau ketidakpuasan
individu terhadap kinerja produk (atau hasil) yang diraih dalam kaitannya
dengan harapan mereka. Pelanggan tidak akan senang jika kinerjanya tidak
memenuhi harapan mereka. Selain itu, klien akan sangat senang atau puas jika
kinerja memenuhi atau melebihi harapan, Kotler dan Keller (2018:138)
menegaskan bahwa komponen mendasar dari teori dan strategi pemasaran
kontemporer ialah kepuasan pelanggan. Dengan mengacu pada teori tersebut,
kesimpulannya adalah kepuasan pelanggan mengacu pada reaksi atau evaluasi
yang diungkapkan konsumen ketika kebutuhan dan harapan mereka terpenuhi
saat memakai suatu produk, Tjiptono (2017:45).

ada 5 faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, yaitu terdiri dari

kualitas pelayanan atau jasa, kualitas produk, harga, situasi dan pribadi



konsumen Menurut Kotler dan Keller (2012) yang dikutip dalam Indrasari
(2019:87),

Dua faktor kunci yang sering menentukan pilihan dan tingkat kepuasan
pengguna adalah kualitas pelayanan (keandalan driver, ketepatan waktu,
layanan pelanggan, antarmuka aplikasi, fasilitas pelacakan) dan harga (biaya
jasa, diskon/promosi, struktur tarif) (Sophiyanto Wuryan & Bimantyo
Abhirama, 2025).

kualitas pelayanan adalah suatu keadaan dinamis yang berkaitan erat dengan
produk, jasa, sumber daya manusia, serta proses dan lingkungan yang
setidaknya dapat memenuhi atau malah dapat melebihi kualitas pelayanan yang
diharapkan Menurut Fandy Tjiptono (2019:61)

Kualitas pelayanan pada aplikasi Maxim mencakup beberapa dimensi:
keandalan (ketepatan pesanan dan ketepatan waktu pengantaran), responsivitas
(kecepatan tanggapan layanan dan driver), jaminan & keramahan driver, serta
aspek teknis aplikasi (kemudahan penggunaan, akurasi informasi pesanan)
(Fera Afrianingsih,dkk 2024).

persepsi harga (price perception / price fairness)—meliputi biaya layanan,
biaya pengiriman, struktur diskon/promosi, dan persepsi nilai untuk uang—juga
mempengaruhi kepuasan (Farah Andina, Rasya Safira Islamiyyah, dkk 2025).
Untuk segmen pengguna yang sensitif terhadap harga, kebijakan harga dan
promosi sering kali menentukan preferensi platform meskipun kualitas layanan

relatif baik (Imanuddin Hasbi, dkk 2024).



harga sebagai total uang yang diperlukan dalam melakukan pembelian
barang khusus. Ada beberapa cara yang dipakai industri untuk menentukan
harga. Manajer lini produk atau manajer divisi biasanya mengawasi penetapan
harga di perusahaan-perusahaan besar. Harga, menurut Gitosudarmo (2019),
adalah sejumlah uang yang diperlukan dalam pembelian barang atau jasa
tertentu. Harga dapat dirancang untuk aktivitas jual beli daring di pasar atau
media sosial, selain pembelian yang dilakukan di pasar atau supermarket
Menurut Kotler (2019:131)

Manusia sebagai makhluk sosial mempunyai banyak kebutuhan yang harus
dipenuhi untuk kesejahteraan hidupnya. Oleh karena itu, masyarakat
memerlukan transportasi untuk melakukan perpindahan orang dan/atau barang
dari suatu tempat ke tempat yang lain dengan menggunakan kendaraan.
Transportasi yang saat ini sedang gencar yaitu transportasi berbasis aplikasi atau
transportasi online. Pada tahun 2017 terjadi fenomena perkembangan
transportasi online di Indonesia, salah satunya ojek online. Ojek online adalah
layanan transportasi angkutan umum informal yang dapat di akses melalui
telepon genggam pintar (smartphone) yang muncul dari kebutuhan angkutan
umum penumpang di seluruh kota di Indonesia. Ojek online juga merupakan
sarana transportasi menggunakan sepeda motor karena sepeda motor adalah
salah satu alat transportasi alternatif jarak pendek dari satu tempat ke tempat
lain secara mudah, irit, luwes dan efisien (Pambagio dalam Oktanevika, 2019).

Fenomena ini terjadi di hampir seluruh kota besar di Indonesia, termasuk di



Kota Palembang, dan menciptakan perubahan mendasar dalam kebiasaan
masyarakat menggunakan jasa transportasi.
Tabel 1.1

TOP BRAND TRANSPORTASI ONLINE DI INDONESIA

No | Brand Posisi Keterangan
Popularitas
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.

Kecamatan Kalidoni merupakan salah satu wilayah dengan tingkat
mobilitas masyarakat yang cukup tinggi di Kota Palembang. Kondisi tersebut
disebabkan oleh aktivitas masyarakat yang sangat beragam, mulai dari kegiatan
pendidikan, pekerjaan, hingga aktivitas sosial dan ekonomi yang menuntut

masyarakat untuk berpindah dari satu lokasi ke lokasi lainnya secara cepat,



praktis, dan efisien. Perkembangan teknologi informasi dan digitalisasi layanan
transportasi telah mendorong masyarakat Kecamatan Kalidoni untuk beralih
dari transportasi konvensional menuju transportasi berbasis aplikasi online.
Salah satu layanan transportasi online yang cukup banyak digunakan
masyarakat adalah aplikasi Maxim, karena dinilai mampu memberikan
kemudahan dalam proses pemesanan, pelacakan keberadaan pengemudi, serta
kemudahan sistem pembayaran. Dengan demikian, keberadaan Maxim
memiliki peran penting dalam mendukung kelancaran mobilitas masyarakat di
wilayah Kecamatan Kalidoni.

Salah satu faktor utama yang menjadikan Maxim diminati oleh masyarakat
Kecamatan Kalidoni adalah penawaran harga yang relatif lebih rendah
dibandingkan aplikasi transportasi online lainnya seperti Grab dan Gojek.
Maxim dikenal memiliki tarif yang kompetitif sehingga mampu menarik
perhatian pengguna, khususnya masyarakat kalangan menengah ke bawah,
pelajar, mahasiswa, serta pekerja dengan penghasilan terbatas (Viya et al.,
2024).

Harga yang terjangkau dianggap memberikan keuntungan ekonomi bagi
pengguna karena memungkinkan mereka melakukan perjalanan secara rutin
dengan biaya yang lebih ringan. Namun demikian, masih muncul pertanyaan
apakah harga yang murah tersebut telah sebanding dengan kualitas pelayanan
yang diberikan, serta apakah faktor harga semata sudah cukup untuk

menciptakan kepuasan pengguna.



Meskipun memiliki keunggulan dari segi harga, kualitas pelayanan yang
diberikan Maxim kepada penggunanya di Kecamatan Kalidoni tidak selalu
berada dalam kondisi yang konsisten. Beberapa pengguna menyampaikan
pengalaman positif terkait ketepatan waktu penjemputan, kemudahan
komunikasi dengan pengemudi, serta kenyamanan selama perjalanan. Namun
di sisi lain, masih ditemukan berbagai keluhan seperti keterlambatan
penjemputan, ketidaktepatan pengemudi menemukan titik lokasi pengguna,
kurangnya kesopanan pengemudi, kondisi kendaraan yang kurang layak, serta
kendala teknis pada aplikasi seperti keterlambatan respons sistem. Variasi
pengalaman tersebut menunjukkan adanya kesenjangan antara harapan
pengguna terhadap pelayanan yang diinginkan dengan realitas pelayanan yang
diterima.

Perbedaan antara harapan dan pengalaman nyata tersebut berdampak pada
tingkat kepuasan pengguna yang berbeda-beda. Sebagian pengguna merasa
puas karena mereka menganggap bahwa harga yang murah sudah sebanding
dengan pelayanan yang diperoleh. Namun, sebagian lainnya merasa kurang
puas karena menilai bahwa kualitas pelayanan yang diterima belum sesuai
dengan ekspektasi. Dalam konteks ini, muncul permasalahan mengenai apakah
kepuasan pengguna lebih dipengaruhi oleh faktor harga yang terjangkau atau
oleh kualitas pelayanan yang diberikan pengemudi dan sistem aplikasi. Oleh
karena itu, penting dilakukan analisis secara ilmiah untuk mengetahui sejauh
mana kualitas pelayanan dan harga berpengaruh terhadap kepuasan pengguna

aplikasi Maxim khususnya di Kecamatan Kalidoni.



Selain itu, penelitian mengenai pengaruh harga dan kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pengguna Maxim selama ini lebih banyak dilakukan pada
lingkup kota secara umum, sementara karakteristik masing-masing wilayah,
termasuk Kecamatan Kalidoni, memiliki kondisi sosial, ekonomi, dan pola
penggunaan transportasi yang berbeda. Kecamatan Kalidoni memiliki
karakteristik pengguna yang heterogen sehingga perlu dilakukan penelitian
yang lebih spesifik dan berbasis wilayah.

Oleh karena itu untuk mengetahui tanggapan konsumen melalui hasil ini
maka peneliti melakukan prariset mengenai penggunakaan layanan maxim.

Berikut adalah hasil jawaban 30 koresponden:



Tabel 1.2
Hasil pra penelitian terhadap penggunaan aplikasi Maxim
No Pertanyaan YA TIDAK
I. Harga menggunakan layanan Maxim 18 12
yang murah 60% 40%
2. Waktu penjemputan Maxim tidak sesuai 15 15
estimasi 50% 50%
3. Pernah mengalami ketidak sopanan 20 10
driver Maxim 66,67% 33,33%
4. Tracking driver tidak akurat atau Lokasi 25 5
meleset 83,33% 16,67%
5. Driver Maxim kurang responsive saat 16 14
dihubungi 53,33% 46,77%
6. Pernah merasa pelayanan Maxim yang 18 12
kurang baik 60% 40%
7. Ketidaksusesuaian harga dengan jarak 13 17
antar 43,33% 56,67%

Sumber Kuesiner Pra Survei 2025

Berdasarkan dari table prariset di atas dapat dilihat alasan-alasan konsumen
memilih menggunakan layanan Maxim, dapat disimpulkan dari 30 responden
yang menyatakan 60% pelanggan menyatakan harga menggunakan layanan
maxim yang murah.

Se banyak 50% pelanggan merasa waktu penjemputan Maxim tidak
se suai e stimasi.

Se banyak 66,67% pe langgan me rasa pe rnah me ngalami ke tidaksopanan

drive r Maxim.



Se banyak 83,33% pelanggan merasa Tracking driver tidak akurat atau
Lokasi me le set.

Se banyak 53.33% pe langgan merasa Driver Maxim kurang re sponsive
saat dihu bu ngi.

Se banyak 60% pe langgan Pe rnah me rasa pe layanan Maxim yang ku rang
baik.

Se banyak 43,33% pe langgan merasa ke tidak susesuaian harga de ngan
jarak antar.

Berdasarkan latar belakang tersebut maka peneliti tertarik untuk
me ne liti tentang PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN HARGA
TERHADAP PENGGUNA APLIKASI MAXIM DI KECAMATAN

KALIDONI PALEMBANG.

B. Rumusan Masalah
1. Adakah kualitas pelayanan dan harga berpengarruh terhadap kepuasan
pengguna aplikasi Maxim di Kecamatan Kalidoni Palembang ?
2. Adakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna
aplikasi Maxim di Kecamatan Kalidoni Palembang ?
3. Adakah harga berpengaruh terhadap kepuasan pengguna aplikasi Maxim di

Kecamatan Kalidoni Palembang ?
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C. Tujuan Penelitian
1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan
pengguna aplikasi Maxim di Kecamatan Kalidoni Palembang.
2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pengguna aplikasi Maxim di Kecamatan Kalidoni Palembang.
3. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan pengguna aplikasi

Maxim di Kecamatan Kalidoni Palembang.

D. Manfaat penelitian
1. Bagi peneliti

Bagi peneliti, dapat melihat praktek dari teori yang selama ini diperoleh
dibangku kuliah dalam konsentrasi pemasaran khususnya tentang kualitas
pelayanan dan harga terhadap kepuasan aplikasi Maxim di Kecamatan
Kalidoni Palembang.

2. Bagi almamater
Bagi almamater, hasil penelitian dapat menjadi salah satu bahan referensi
apabila melakukan kajian sejenis.

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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