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ABSTRAK 

 

WAHYU KURNIAWAN, Pengaruh Harga, Kepuasan Pelanggan dan Sikap 

Driver Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Penggunaan Jasa Maxim di Kota 

Palembang. (Dibawah bimbingan Ibu Ellen Sumiarni, S.E,M.M dan Ibu Nur 

Effen, S.E,M.M) 

 

 

Penelitian ini pada dasarnya bertujuan untuk mengetahui pengaruh Harga, 

Kepuasan Pelanggan dan Sikap Driver Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada 

Penggunaan Jasa Maxim di Kota Palembang. Dalam penulisan skripsi ini penulis 

menggunakan teknik pengumpulan data melalui kuesioner dan dokumentasi 

perusahaan. Adapun dalam penentuan sampel teknik yang digunakan yaitu 

metode convenience sampling. Penelitian ini menggunakan teknik analisis regresi 

linear berganda dan menggunakan aplikasi statistik SPSS versi 22. Berdasarkan 

hasil analisis data yang dilakukan maka dapat disimpulkan bahwa. 

 

Secara simultan atau bersama-sama (Uji F) hasil yang diperoleh tersebut terdapat 

adanya pengaruh yang signifikan dari Harga (X1), Kepuasan Pelanggan (X2) dan 

Sikap Driver (X3) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) dengan nilai sig 0,000 < 0,05 

dengan persamaan regresi linear berganda Y = 0,948 + 0,439X1 + 0,101X2 + 

0,236X3. Berdasarkan tabel hasil uji parsial (uji t) dapat dijelaskan: variabel Harga 

(X1) berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) dengan nilai sig 

0,002 < 0,05, variabel Kepuasan Pelanggan (X2) tidak berpengaruh signifikan 

terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) dengan nilai sig 0,396 > 0,05 dan variabel Sikap 

Driver (X3) berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) dengan nilai 

sig 0,009 < 0,05. 

  

 

Kata Kunci: Harga, Kepuasan Pelanggan, Sikap Driver, Loyalitas Pelanggan 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1      Latar Belakang 

 Di era globalisasi ini yang ditandai dengan berkembangnya teknologi 

informasi dan komunikasi telah membawa transformasi di berbagai bidang kehidupan 

bagi bangsa Indonesia. Kegiatan yang dilakukan masyarakat Indonesia tidak jauh dari 

unsur teknologi dan digital. Teknologi sendiri artinya sebuah sarana yang 

menyediakan barang untuk memudahkan kegiatan manusia. Dengan adanya 

perkembangan teknologi, maka mulai muncul berbagai teknologi yang diterapkan 

dalam kehidupan sehari-hari salah satunya perkembangan teknologi di bidang 

transportasi. Transportasi atau pengangkutan merupakan bidang kegiatan yang sangat 

penting dalam kehidupan masyarakat Indonesia. Dengan menyadari pentingnya 

peranan transportasi, maka lalu lintas dan angkutan jalan harus ditata dalam suatu 

sistem transporasi nasional secara terpadu dan mampu mewujudkan ketersediaan jasa 

transportasi yang sesuai dengan tingkat kebutuhan lalu lintas dan pelayanan angkutan 

yang tertib, nyaman, cepat, lancar dan berbiaya murah. 

 Berkembangnya transportasi ini ditunjukkan dengan munculnya transportasi 

online. Transportasi online merupakan salah satu bentuk dari penyelenggara lalu 

lintas dan angkutan jalan yang berjalan dengan mengikuti serta memanfaatkan 

perkembangan ilmu pengetahuan (teknologi) Dengan adanya transportasi online 
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maka masyarakat Indonesia sangat terbantu dalam melakukan aktivitasnya, terutama 

bagi para pelajar yang ingin berangkat dan pulang dari sekolah atau kuliah. 

Transportasi online yang berkembang saat ini merupakan bisnis yang inovatif karena 

dapat memanfaatkan perkembangan teknologi dengan sangat baik, cukup dengan 

menggunakan handphone berbasis Android dan sebuah aplikasi masyarakat bisa 

menggunakan jasa transportasi online ini, karena pemesanannya telah tersedia 

menggunakan fitur-fitur yang ada di aplikasi tersebut. 

 Transportasi online merupakan sarana yang efektif dan efisien karena dapat 

digunakan oleh semua kalangan dari anak- anak sampai yang dewasa dam dapat 

digunakan dimanapun dan kapanpun. Sejalan dengan terus berkembangnya teknologi 

yang bergerak dibidang transportasi di Indonesia, maka saat ini banyak jasa 

transportasi online yang tersedia seperti Maxim, Go-jek, Grab dan lain sebagainya. 

 Maxim adalah perusahaan yang bergerak di bidang teknologi informasi 

dimana perusahaan ini menyediakan sebuah aplikasi yang dapat mempertemukan 

pengemudi dan pelanggan dengan mudah. Maxim merupakan salah satu layanan 

transportasi online yang tersedia di Indonesia khususnya wilayah Palembang. Maxim 

memberikan banyak fitur pelayanan yang dapat digunakan oleh pelanggan seperti 

transportasi (motor dan mobil), pengiriman barang, pesan-antar makanan dan barang, 

kargo dan lain sebagainya. 
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 Seringkali perusahaan dihadapkan dengan berbagai masalah, seperti kesulitan 

mencapai target dalam mendapatkan pelanggan sehingga perusahaan harus 

meningkatkan strategi pemasarannya, banyaknya keluhan dari pelanggan dikarenakan 

mereka mendapatkan pelayanan yang kurang baik, persaingan yang ketat dari 

perusahaan sejenis yang bisa menjadi ancaman bagi perusahaan dalam mencari 

pelanggan, serta keadaan ekonomi yang kurang menentu sehingga dapat 

mempengaruhi daya beli masyarakat terhadap pembelian produk ataupun jasa. 

Beberapa masalah tersebut bisa menjadi kendala pada transportasi online seperti 

maxim, perusahaan maxim harus memformulasikan strategi yang baik seperti 

mengedepankan kebutuhan pelanggan, memperbaiki perilaku pengemudi serta 

menyediakan kualitas pelayanan dengan standar yang tinggi demi kepuasan 

pelanggan, hal tersebut bisa berdampak baik bagi perusahaan, karena jika dilakukan 

dengan maksimal akan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 

 Harga merupakan hal penting yang harus dipertimbangkan oleh sebuah 

perusahaan, karena harga merupakan salah satu faktor yang dapat mempengaruhi 

loyalitas pelanggan. Harga adalah salah satu elemen bauran pemasaran yang 

menghasilkan pendapatan, elemen lain menghasilkan biaya. Harga merupakan 

elemen termudah dalam program pemasaran untuk disesuaikan, fitur produk, saluran, 

dan bahkan komunikasi membutuhkan banyak waktu. Harga dapat pula ditetapkan 

untuk mencegah pesaing masuk mempertahankan loyalitas pelanggan, mendukung 

penjualan ulang dan lainnya. 
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 Selain harga sebuah perusahaan jasa juga harus mementingkan kepuasan 

pelanggan guna memberikan kepercayaan pada pelanggan terhadap jasa yang 

diberikan. Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang 

berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (hasil) suatu produk dan 

harapan-harapannya. Kepuasan pelanggan sangat berpengaruh terhadap loyalitasnya 

terhadap perusahaan, pelanggan tidak akan berpaling pada jasa yang lain jika 

kebutuhan serta keinginanya telah terpenuhi. 

 Pada era bisnis saat ini, persaingan bisnis semakin bertambah ketat yang 

mengharuskan perusahaan harus bekerja keras untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan agar tidak kehilangan pelanggan. Perusahaan harus mengutamakan 

kenyamanan pelanggan melalui daya tanggap dan profesionalisme seorang karyawan. 

Dalam jasa transportasi online sikap driver sangat berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan dimana seorang pelanggan dapat menilai bahwa dirinya dilayani dengan 

baik atau tidak. Sikap driver atau pelayanan driver terhadap pelanggan adalah proses 

pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain yang langsung. Kebutuhan-

kebutuhan tersebut meliputi kebutuhan fisik, kebutuhan sosial, dan kebutuhan 

psikologis. 

 Tujuan dari suatu bisnis adalah menciptakan kepuasan pelanggan. Kepuasan 

pelanggan dapat menciptakan hubungan yang harmonis sehingga memberikan dasar 

yang baik terhadap pembelian ulang dan terciptanya kesetiaan terhadap suatu merek 

(loyalitas konsumen). Suatu perusahaan sangat membutuhkan pelanggan yang loyal 
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terhadap produk dan jasanya, karena dengan memiliki pelanggan yang loyalitas maka 

laba suatu perusahaan akan stabil bahkan terus meningkat. Loyalitas pelanggan 

adalah komitmen pelanggan terhadap suatu merek, toko atau pemasok berdasarkan 

sifat yang sangat positif dalam pembelian jangka panjang”. Dari pengertian ini dapat 

diartikan bahwa kesetiaan terhadap merek diperoleh karena adanya kombinasi dari 

kepuasan dan keluhan . 

 Penelitian ini menggunakan jasa transportasi Maxim di kota Palembang dari 

kalangan mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Tridinanti yang 

menggunakan aplikasi Maxim. Dengan adanya jasa transportasi online yang 

beroperasi di Kota Palembang, peneliti ingin mengetahui pengaruh harga, kepuasan 

pelanggan dan sikap driver terhadap loyalitas pelanggan pada perusahaan Maxim. 

 Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka peneliti tertarik 

melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Harga, Kepuasan Pelanggan, dan 

Sikap Driver Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Penggunaan Jasa Maxim di Kota 

Palembang (Studi Kasus Pada Mahasiswa/i Fakultas Ekonomi dan Bisnis Program 

Studi Manajemen Universitas Tridinanti). 

1.2       Rumusan Masalah 

 Dari latar belakang dapat dirumuskan permasalahan dalam penelitian ini 

yaitu: 
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1) Apakah Harga, Kepuasan Pelanggan, dan Sikap Driver secara simultan 

berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan pada penggunaan jasa Maxim di 

Kota Palembang  ? 

2) Apakah Harga secara parsial berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan pada 

penggunaan jasa Maxim di Kota Palembang ? 

3) Apakah Kepuasan Pelanggan secara parsial berpengaruh terhadap Loyalitas 

Pelanggan  pada penggunaan jasa Maxim di Kota Palembang ? 

4) Apakah Sikap Driver secara parsial berpengaruh terhadap Loyalitas 

Pelanggan pada penggunaan jasa Maxim di Kota Palembang ? 

1.3       Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui: 

1) Pengaruh Harga, Kepuasan Pelanggan, dan Sikap Driver secara simultan 

terhadap Loyalitas Pelanggan pada penggunaan jasa Maxim di Kota 

Palembang. 

2) Pengaruh Harga secara parsial terhadap Loyalitas Pelanggan pada penggunaan 

jasa Maxim di Kota Palembang. 

3) Pengaruh Kepuasan Pelanggan secara parsial terhadap Loyalitas Pelanggan 

pada penggunaan jasa Maxim di Kota Palembang. 

4) Pengaruh Sikap Driver secara parsial terhadap Loyalitas Pelanggan pada 

penggunaan jasa Maxim di Kota Palembang. 
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1.4       Manfaat Penelitian 

 Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1) Bagi Peneliti 

Untuk menambah pengetahuan dan pengalaman mengenai penulisan dan  

penyusunan dalam sebuah penelitian serta dapat menerapkan metode atau 

ilmu yang diperoleh selama perkuliahan dan melatih untuk menganalisa 

permasalahan yang ada serta mencari penyelesaiannya. 

2) Bagi Perusahaan / Instansi 

Sebagai bahan pertimbangan bagi perusahaan Maxim di Kota Palembang agar 

dapat memperbaiki kualitas pelayanan dan kinerja driver Maxim agar 

pelanggan puas dalam menggunakan jasa transportasi online Maxim, sehingga 

perusahaan mendapatkan banyak pelanggan yang loyalitas serta dapat 

memberikan keuntungan lebih bagi perusahaan. 

3) Bagi Peneliti Selanjutnya 

Penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan perbandingan dan referensi 

dalam melakukan penelitian untuk permasalahan yang sama. 
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