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Motto: 

 

Kunci terpenting dalam menjalani kehidupan saat ini yaitu pantang untuk 

menyerah. Seberapa banyak rintangan yang menghadang dalam hidup kita, tetaplah 

berjuang, tidak mudah putus asa, dan tetaplah untuk berdoa. 

Proses perjuangan dalam menempuh pendidikan memang sangatlah tidak mudah. 

Membutuhkan banyak usaha, pengorbanan, kesabaran, perjuangan dan semangat 

yang penuh untuk mecapai kesuksesan dan menjadi orang yang lebih baik lagi 

dengan memiliki banyak pengetahuan dan ilmu.  

 

(Penulis) 

Mempersembahkan karya ini untuk: 

Kedua orang tua yang selalu setia dan sabar untuk mendukung, mendorong, 

memberi nasihat, dan selalu berdoa untuk anaknya yang ingin menempuh 

pendidikan tinggi dan tetap setia menunggu saya jadi sarjana.  
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ABSTRAK 
 

Novita Gunawan: Analisis Kualitas Pelayanan, Kepercayaan Merek, dan 

Kemudahan Penggunaan Aplikasi Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus 

Pengguna Maxim di Kecamatan Kota, Kota Kediri) 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepercayaan Merek, Kemudahan Penggunaan 

Aplikasi, dan Kepuasan Pelanggan  

 

Penelitian ini dilatarbelakangi dengan adanya para pelanggan pengguna 

Maxim yang masih belum tercapainya harapan yang diinginkan pelanggan tersebut. 

Percayanya pelanggan akan merek Maxim yang masih kurang, serta kemudahan 

penggunaan aplikasi yang masih kurang dikarenakan dalam menentukan titik 

jemput pelanggan yang terkadang belum sesuai. Tujuan dari penelitian ini yaitu 

untuk menganalisis ada atau tidak pengaruh secara parsial dan simultan kualitas 

pelayanan, kepercayaan merek, dan kemudahan penggunaan aplikasi terhadap 

kepuasan pelanggan Maxim khususnya di Kecamatan Kota, Kota Kediri. Pada 

penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif kausalitas dengan populasinya 

yaitu masyarakat yang sudah menggunakan jasa ojek online sebanyak minimal 2 

kali dan berusia 17-40 tahun. Jumlah sampel yang digunakan pada penelitian ini 

sebanyak 100 responden. Teknik pengambilan sample menggunakan teknik non-

probability sampling yaitu random sampling. Metode pengumpulan data dalam 

penelitian ini adalah menyebarkan kuesioner kepada masyarakat yang sudah 

ditentukan kriterianya. Metode analisis data yang digunakan pada penelitian ini 

ialah regresi linier berganda dengan menggunakan alat bantu pengolahan data SPSS 

versi 25. Hasil penelitian menunjukkan adanya pengaruh yang signifikan pada 

variabel kualitas pelayanan, kepercayaan merek, dan kemudahan penggunaan 

aplikasi secara parsial dan simultan terhadap kepuasan pelanggan Maxim. 

Diharapkan perusahaan Maxim untuk memperhatikan kualitas pelayanan, 

kepercayaan merek, dan kemudahan penggunaan aplikasi agar kepuasan pelanggan 

semakin meningkat.  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Transportasi merupakan sarana penting penunjang aktivitas atau 

mobilitas manusia setiap harinya sehingga harus dipersiapkan dengan baik dan 

aman karena dapat mempengaruhi pengiriman barang atau jasa secara online, 

angkutan penumpang dan lain sebagainya. Menurut Indah (2021) menjelaskan 

bahwa dari berbagai jenis transportasi yang ada di Indonesia seperti darat, laut, 

dan udara, transportasi darat menjadi salah satu paling banyak diminati 

masyarakat karena harga yang murah dan bisa memenuhi kebutuhan 

masyarakat seperti pada saat akan mengirimkan barang ke tempat lain atau 

tempat yang jauh (Indah, 2021). Dalam hal ini, transportasi darat dapat 

dikatakan menjadi transportasi unggulan yang banyak diminati sebagian besar 

masyarakat Indonesia khususnya transportasi ojek online.  

Bisnis jasa transportasi online saat ini berkembang semakin pesat antara 

lain sistem transportasi sudah lebih baik, lebih cepat, dan lebih terintegrasi dari 

pada masa sebelumnya, berkembangnya jasa transportasi online dipengaruhi 

oleh kemajuan teknologi informasi. Kemajuan teknologi informasi 

memberikan perubahan pada proses bisnis terutama dalam bertransaksi. Salah 

satu kemajuan teknologi informasi yang memberikan kontribusi besar terhadap 

perubahan ialah internet. Internet menyediakan banyak manfaat bagi 

perusahaan jasa transportasi online dalam proses bisnis agar cepat dan mudah 

dibandingkan dengan manual. Melalui laman website kominfo.go.id 
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menyatakan bahwa menteri komunikasi dan informatika mendukung kemajuan 

teknologi informasi khususnya pada layanan aplikasi ojek online yang 

memberikan keuntungan bagi masyarakat, baik driver atau penumpangnya 

(Kominfo, 2015). Selain itu, aplikasi ojek online khususnya Maxim 

memudahkan pelanggannya dalam memenuhi kebutuhan keseharian 

masyarakat. Terdapat beberapa perusahaan jasa transportasi ojek online yang 

ada di kota kediri antara lain Gojek, Grab, Maxim dan sebagainya. 

Dengan persaingan antar perusahaan transportasi online, jika perusahaan 

ingin tetap bisa baik, maka harus mampu memberikan kepuasan kepada 

pelanggan. Kepuasan pelanggan yaitu perbandingan antara keinginan atau 

ekspektasi sebelum membeli dan kesan kinerja sesudah membeli (Fandy 

Tjiptono, 2018). Kepuasan pelanggan merupakan tingkat rasa puas atau 

tidaknya seseorang sesudah membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan 

dengan harapan (Tjiptono, 2019). Kepuasan pelanggan merupakan konsep 

abstrak mengenai kepuasan yang sebenar-benarnya memiliki variasi antara 

pribadi ke produk dan bergantung pada berbagai harapan individu (Cengiz, 

2010). Pada dasarnya kepuasan pelanggan tidak akan terwujud jika pelanggan 

belum mencoba dan melakukan transaksi terlebih dahulu. Pelanggan dapat 

merasa puas ketika mereka sudah mencoba dan merasa yakin penjual telah adil 

dalam bertransaksi (Kennedy, 2014). Pelanggan biasanya dianggap sangat puas 

jika mampu bertahan atau setia dengan bisnis tersebut dalam jangka waktu 

cukup lama, membeli dalam jumlah banyak produk baru yang diperkenalkan 

oleh perusahaan dan memperbaharui produk lama, merekomendasikan 
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perusahaan pada orang lain, kurang memperhatikan merek pesaing dan tidak 

terlalu sensitif terhadap harga.  

Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh pelayanan, kualitas produk, harga, 

faktor situasi, faktor pribadi dari konsumen, (Zeithaml, Valarie, Berry Leonard, 

and Parasuraman, 2015). Kepuasan pelanggan dipengaruhi kualitas produk, 

pelayanan, emosional, harga, dan biaya dari pelanggan (Indrasari, 2019). 

Selain itu, kepuasan pelanggan juga dipengaruhi oleh produk, harga, promosi, 

lokasi, pelayanan karyawan, fasilitas, dan suasana (Priansa, 2017).  

Semakin tingginya persaingan antar perusahaan jasa yang serupa 

membuat perusahaan jasa ojek online khususnya Maxim terus berusaha 

meningkatkan pelayanan terbaik dan memberikan kode promo agar calon 

pelanggan baru maupun pelanggan lama tetap memilih layanan tersebut. 

Dengan layanan dan promosi yang diberikan, pelanggan mendapatkan banyak 

kemudahan dan keuntungan. Kemudahan dan keuntungan yang dirasakan 

pelanggan yaitu kemudahan menentukan titik jemput dan mengantar, tarif yang 

muncul di tampilan layar aplikasi agar pelanggan bisa menyiapkan uang 

terlebih dahulu, dan sebagainya. Kepuasan pelanggan menjadi fokus terpenting 

bagi perusahaan yang sedang mengembangkan bisnisnya. 

Dalam hal ini, kualitas pelayanan yang diimplementasikan dengan baik 

dan tepat merupakan faktor utama mempengaruhi keberhasilan perusahaan 

pengiriman online karena bisa menciptakan kepuasan pelanggan (Saputra and 

Yulistianis, 2019). Kepuasan yang didapatkan oleh pelanggan dapat 
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mendorong untuk menggunakan kembali jasa layanan ini sehingga bisa 

menimbulkan hal positif untuk keberhasilan perusahaan pengiriman online.  

Kepercayaan suatu merek yang baik dengan memberikan layanan dan 

memenuhi kebutuhan pelanggan. Dalam ini, dapat menumbuhkan loyalitas 

pelanggan. Menumbuhkan loyalitas pelanggan dimulai dari pihak perusahaan 

pengiriman online menuntut para driver untuk loyal dalam memberikan 

layanan jasa pengantar atau pengiriman serta tanggung jawab untuk 

meningkatkan keberhasilan perusahaan (Putra and Yulianthini, 2022).    

Kemudahan penggunaan aplikasi yang baik dapat menumbuhkan rasa 

puas pelanggan. Dalam menumbuhkan kemudahan penggunaan maka 

perusahaan dapat memberikan informasi cara penggunaan dan memberikan 

kesempatan kepada pelanggan untuk memberikan penilaian layanan dan 

masukkan serta memberikan kesempatan pelanggan untuk menghubungi 

langsung dengan pelayanan pelanggan apabila terjadi kendala dalam 

menggunakannya sistem aplikasi tersebut (Yudha, Arifin, and Hufron, 2019). 

Pada era ini terdapat pendatang baru bisnis transportasi online asal luar 

negeri yang ada Indonesia yaitu Maxim. Maxim sendiri menjadi pesaing bisnis 

transportasi online serupa yang sudah ada sebelumnya. Karena tarif yang lebih 

murah daripada bisnis serupa, membuat aplikasi MAXIM ramai 

diperbincangkan di sosial media sejak kedatangannya pada 2018, khususnya 

dari para pengemudi dan pengguna transportasi umum. Dilihat dari ulasan-

ulasan yang dilampirkan pada Google Playstore melalui link 

https://play.google.com/store/apps/details?id=com.taxsee.taxsee (Desember, 

https://play.google.com/store/apps/details?id=com.taxsee.taxsee
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2022) aplikasi MAXIM memiliki rating 4,8 bintang dari 3.804.201 suara. Akan 

tetapi dari beberapa ulasan terdapat masukan bahwa aplikasi ini belum 

sepenuhnya memberikan kepuasan pelanggan yang menggunakan aplikasi 

tersebut. Dan masukan tersebut bukan saja dari pengguna layanan transportasi 

online, akan tetapi juga dari pengemudi yang juga menjadi pelanggan serta 

penggerak aplikasi MAXIM. Dan rata-rata dari masukan tersebut 

menyinggung terhadap kualitas pelayanan, kepercayaan merek, maupun 

kemudahan pengguna. 

Menurut Damanik (2021) berjudul “Pengaruh kualitas pelayanan, harga, 

dan citra merek terhadap kepuasan pelanggan transportasi online fitur bike 

pada Maxim di Kota Medan”, didapatkan hasil penelitian mengungkapkan 

bahwa kepuasan pelanggan dipengaruhi secara simultan oleh kualitas 

pelayanan, harga, dan citra merek. Kepuasan pelanggan dipengaruhi secara 

positif dan signifikan oleh kualitas pelayanan, harga, dan citra merek (Damanik 

and Youlanda, 2021).  

Menurut Setyaningsih et all (2020) dengan judul “Analisa Tingkat 

Kepuasan Pelanggan Transportasi Online Maxim di Balikpapan” didapatkan 

hasil penelitian bahwa tingkat kepuasan pelanggan Maxim di Balikpapan 

mencapai nilai 3,4 setelah dilakukan analisis terhadap tingkat kepuasan 

pelanggan yang sudah menggunakan jasa transportasi online Maxim. Hal ini 

menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan termasuk dalam kategori puas 

dengan pelayanan yang ada (Setyaningsih, E., Ismawan, E., & Hidayat, 2020).  
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Hal yang mempengaruhi kepuasan pelanggan satu dari banyak faktor 

yang paling menonjol ialah kualitas pelayanan. Menurut Lupiyoadi dan 

Hamdani (2006) menyatakan bahwa kualitas pelayanan memiliki hubungan 

erat dengan kepuasan pelanggan (Lupiyoadi and Hamdani, 2006). Kualitas 

pelayanan ialah kondisi dinamis yang terkait dengan produk, jasa, orang, 

proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan (Tjiptono, 

2018). Kualitas pelayanan adalah variabel penting untuk meningkatkan kinerja 

perusahaan (Nurjaya, 2016). Kualitas Pelayanan adalah totalitas suatu barang 

dan jasa untuk menunjukkan kemampuan dan memenuhi kebutuhan 

pelanggan, baik yang tampak terbukti dengan sendirinya ataupun yang tidak 

terlihat (Kotler and Kevin, 2017). Oleh karena itu, dari pernyataan di atas dapat 

disimpulkan bahwa penilaian kualitas pelayanan yang sebenarnya adalah yang 

diberikan oleh penerima pelayanan, seperti ada tidaknya keluhan dari 

masyarakat atau pengguna jasa serta adanya pengakuan atas penilaian dari 

penyedia pelayanan. Hasil ulasan ini akan menjadi masukan dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan secara umum bagi pengguna jasa transportasi 

online MAXIM. 

Selain kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan juga dipengaruhi oleh 

kepercayaan merek. Menurut Marlina (2018) menyatakan bahwa variabel 

kepercayaan merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan (Marlina, 2018). Kepercayaan merek merupakan keyakinan 

pelanggan terhadap suatu produk yang memiliki atribut tertentu, sifat yakin ini 

muncul melalui pandangan yang diulang-ulang serta adanya pembelajaran dan 
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pengalaman yang didapatkan (Arief, M., Suyadi, I., and Sunarti, 2017). 

Kepercayaan merek diartikan sebagai “dugaan atau harapan dengan keyakinan 

akan reliabilitas dan niat suatu merek dalam situasi yang melibatkan risiko bagi 

konsumen” (Delgado et al, 2003). Dalam hal ini, MAXIM di Kota Kediri hanya 

diketahui oleh pelanggan-pelanggannya, juga beberapa orang yang penasaran 

dengan harga murahnya saja, desas-desus dari mulut ke mulut tanpa 

terbangunnya kepercayaan merek yang kuat dibandingkan pendahulu-

pendahulunya. Kepercayaan merek oleh pelanggan atas suatu jasa biasanya 

muncul karena pelanggan menilai kualitas pelayanan dari apa yang mereka 

lihat, rasakan, dan pahami. Maka dari itu sangat penting untuk perusahaan 

terutama perusahaan jasa untuk membangun rasa kepercayaan pelanggan pada 

produk atau jasa yang ditawarkan agar tetap meningkatkan kepuasan 

pelanggan. 

Faktor lain yang berpengaruh pada kepuasan pelanggan adalah 

kemudahan penggunaan. Menurut Yogananda dan Dirgantara (2017) 

kemudahan penggunaan dapat mempengaruhi rasa puas pelanggan dalam 

menggunakannya, hal ini dinyatakan bahwa persepsi kemudahan pengguna 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Yogananda 

and Dirgantara, 2017). Kemudahan penggunaan adalah tingkat harapan yang 

menggunakan terhadap besarnya usaha yang diperlukan dalam memakai 

sebuah sistem (Davis, 2019). Hal ini menunjukkan bahwa kemudahan 

penggunaan ialah sejauh mana seorang percaya bahwa dalam 

menggunakannya teknologi tidak memerlukan upaya apa pun. Jadi dengan 
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adanya kemudahan penggunaan dapat memberikan kesan kepada pelanggan 

bahwa dalam menggunakannya sebuah sistem tidak sulit untuk dipahami dan 

tidak membutuhkan usaha yang berat dalam penggunaannya. Hal ini juga dapat 

dijadikan oleh MAXIM dalam mempermudah pelanggannya serta pengguna 

barunya untuk mengoperasikan serta familiar dalam memaksimalkan fitur-fitur 

yang ada pada aplikasinya. Interface yang mudah, fitur-fitur yang lengkap, 

promo dan refferal code yang memudahkan pelanggan, bisa menjadi senjata 

utama MAXIM dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Berdasarkan uraian di atas penulis tertarik melakukan penelitian terkait 

kepuasan pelanggan yang terdapat pada perusahaan jasa transportasi dan 

pengiriman online milik MAXIM di Kota Kediri dengan judul yang akan 

diambil adalah “Analisis Kualitas Pelayanan, Kepercayaan Merek, dan 

Kemudahan Penggunaan Aplikasi terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi 

Kasus Pengguna Maxim Kecamatan Kota, Kota Kediri”.  

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang penelitian di atas, dapat diidentifikasikan 

beberapa keadaan yang terjadi pada Jasa Transportasi online MAXIM, ialah 

sebagai berikut: 

1. Kepuasan Pelanggan MAXIM mendapatkan rating 4,8 bintang dari 

3.804.201 suara. Akan tetapi dari beberapa ulasan terdapat masukan 

bahwa aplikasi ini belum sepenuhnya memberikan kepuasan pelanggan 

yang menggunakan aplikasi tersebut. 
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2. Kualitas Pelayanan pada MAXIM masih bisa dimaksimalkan lagi, melihat 

adanya banyak masukan terkait pelayanan yang dituliskan oleh pelanggan 

dan penggunanya di kolom ulasan aplikasi. 

3. Kepercayaan Merek dari aplikasi MAXIM belum terlalu kuat terbangun, 

dibandingkan dengan pesaingnya. Hal ini dikarenakan MAXIM di Kota 

Kediri hanya diketahui oleh pelanggan-pelanggannya, juga beberapa 

orang yang penasaran dengan harga murahnya saja, desas-desus dari mulut 

ke mulut tanpa terbangunnya kepercayaan merek yang kuat dibandingkan 

pendahulu-pendahulunya. 

4. Kemudahan Penggunaan pada fitur-fitur aplikasi MAXIM sebenarnya 

masih bisa dioptimalkan lagi. Hal ini juga dapat dijadikan oleh MAXIM 

dalam mempermudah pelanggannya serta pengguna barunya untuk 

mengoperasikan serta familiar dalam memaksimalkan fitur-fitur yang ada 

pada aplikasinya. 

C. Pembatasan Masalah 

Berdasarkan identifikasi permasalahan di atas pada Jasa Transportasi 

Online MAXIM, dengan variabel penelitian berjumlah (4) empat variabel, 

terdiri dari (3) tiga variabel independent dan (1) satu variabel dependent maka 

dibutuhkan penerapan pembatasan masalah yaitu: 

1. Obyek penelitian ini adalah masyarakat yang tinggal di kecamatan kota, 

kota kediri. 

2. Variabel penelitian yang digunakan terdiri dari kualitas pelayanan, 

kepercayaan merek dan kemudahan penggunaan aplikasi. 
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D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka permasalahan dalam penelitian 

ini antara lain:  

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

pada Jasa Transportasi Online MAXIM di Kecamatan Kota, Kota Kediri? 

2. Apakah kepercayaan merek berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

pada Jasa Transportasi Online MAXIM di Kecamatan Kota, Kota Kediri? 

3. Apakah kemudahan penggunaan aplikasi berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan pada Jasa Transportasi Online MAXIM di Kecamatan Kota, 

Kota Kediri? 

4. Apakah kualitas pelayanan, kepercayaan merek, dan kemudahan 

penggunaan aplikasi berpengaruh secara bersama-sama terhadap kepuasan 

pelanggan pada Jasa Transportasi Online MAXIM di Kecamatan Kota, 

Kota Kediri? 

E. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, ada tujuan dari penelitian ini ialah 

untuk mengetahui dan menganalisis:  

1. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada Jasa 

Transportasi Online MAXIM di Kecamatan Kota, Kota Kediri. 

2. Pengaruh kepercayaan merek terhadap kepuasan pelanggan pada Jasa 

Transportasi Online MAXIM di Kecamatan Kota, Kota Kediri. 

3. Pengaruh kemudahan penggunaan aplikasi terhadap kepuasan pelanggan 

pada Jasa Transportasi Online MAXIM di Kecamatan Kota, Kota Kediri. 
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4. Pengaruh kualitas pelayanan, kepercayaan merek, dan kemudahan 

penggunaan aplikasi terhadap kepuasan pelanggan pada Jasa Transportasi 

Online MAXIM di Kecamatan Kota, Kota Kediri. 

F. Manfaat Penelitian 

Dalam penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai 

berikut: 

1. Manfaat Teoritis  

Penelitian ini diharapkan akan memberikan pengetahuan baru dan 

berkontribusi pada kemajuan ilmu manajemen pemasaran khususnya 

berkaitan dengan kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap 

kepuasan pelanggan.  

2. Manfaat Praktis  

a. Hasil penelitian ini diharapkan nantinya bisa dimanfaatkan oleh pihak 

Maxim di Kota Kediri sebagai tambahan informasi dan bahan 

pertimbangan atau kontribusi menentukan strategi terkait dengan 

kualitas pelayanan, kepercayaan merek, dan kemudahan penggunaan. 

b. Selanjutnya penelitian ini diharapkan agar digunakan sebagai acuan 

atau referensi oleh penelitian selanjutnya dalam menganalisis kualitas 

pelayanan, kepercayaan merek, dan kemudahan penggunaan, serta 

pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan. 
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