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Abstract

This research aims to determine the influence of service quality, price perception and
convenience on user satisfaction with the Maxim application in Surakarta from March 23
to April 23 2025, both partially and simultaneously. This research is quantitative research.
The sampling technique used was purposive sampling by taking primary data from the
results of questionnaire respondents’ responses on Google Form. The population of this
research is the people of Surakarta with 100 respondents as samples. The data analysis
techniques used are validity test, reliability test, classical assumption test, multiple
regression analysis, partial test (1), simultaneous test (F), and coefficient of determination
test (R?). The research results show that partially or simultaneously, the variables of service
quality, convenience and price perception together have a positive and significant influence
on the satisfaction of Maxim service users in Surakarta. These things show that the better
the quality of service and the easier it is to use the Maxim service application, the higher
the level of satisfaction. Likewise, the more appropriate and affordable the price, the more
user satisfaction will increase. People will be more interested in using Maxsim
transportation services for various purposes, such as work activities, education or personal
travel.
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PENDAHULUAN

Pesatnya laju teknologi informasi di era globalisasi saat ini menjadikan kebutuhan
akan informasi sangat penting dalam kehidupan manusia. Penggunaan informasi ini
tentunya sudah merambah ke segala bidang atau aspek kehidupan. Bahkan penyampaian
informasi pun berkembang seiring dengan perkembangan teknologi informasi.
Perkembangan teknologi informasi tersebut telah memacu cara baru bagi organisasi dalam
menjalankan bisnis. Kemajuan teknologi informasi telah menciptakan cara baru dalam
melakukan bisnis bagi organisasi. Teknologi informasi telah membuat bisnis lebih cepat,
lebih mudah dan lebih efisien . upaya perbaikan atau peningkatan faktor layanan dapat
membantu menciptakan kepuasan dan nilai tambah serta membawa reputasi yang baik bagi
perusahaan (Machmud, 2018). Informasi merupakan hal yang penting dalam sebuah
organisasi. Informasi dibutuhkan untuk mengambil keputusan. Kepuasan pelanggan dapat
diwujudkan dengan memberikan layanan yang memuaskan melebihi layanan yang
diberikan oleh perusahaan pesaing lainnya. dan perusahaan yang mampu memasuki pasar
persaingan cuma perusahaan yang mempunyai kualitas dan jiwa saing dalam menguasai
pasar. Kebutuhan pelanggan yang terus beragam menjadi pemicu bagi perusahaan-
perusahaan penyedia jasa agar selalu berkreasi dan berinovasi dalam menawarkan jasa
yang berkualitas sehingga akan menimbulkan kepuasan dan kenyamanan yang dirasakan
oleh para pelanggan pengguna jasa. Kepuasan pelanggan juga akan terpenuhi apabila para
pelaku jasa menyediakan armada-armada yang dapat menunjang kelancaran pengoperasian
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jasa tersebut.

Selain itu, untuk menarik minat pelanggan di perlukan adanya kemudahan yang
dapat melayani berbagai jenis kebutuhan pelanggan. Kepuasan di artikan sebagai sudut
pandang atas segala hal yang pernah dirasakan oleh pelanggan dalam rangka penggunaan
produk baik barang ataupun jasa. Maka kepuasan pelanggan menjadi hasil persepsi suatu
penilaian pelanggan bahwasanya pelayanan yang diberikan telah memberikan tingkat
kenikmatan yang mana hal tersebut sebagai hal yang memang diharapkan pelanggan
Muhamad, dkk (2016: 54). Mengingat begitu pentingnya peran transportasi online pada
saat sekarang, maka pihak penyedia jasa transportasi online perlu meningkatkan kepuasan
pelanggan dengan memberikan kepercayaan. Maxim merupakan perusahaan teknologi asal
Rusia. Untuk itu, perusahaan maxim harus dapat menjadikan kualitas pelayanan sebagai
poin penting yang harus diterapkan untuk mendapatkan kepuasan pelanggan. Meskipun
maxim merupakan aplikasi layanan transportasi online, tetapi masih ada beberapa hal yang
menjadi permasalahan dalam layanan. Layanan aplikasi berbasis online ini hanya dapat
diakses hanya dengan menggunakan smartphone android, sehingga menimbulkan
terjadinya keterbatasan bagi masyarakat yang tidak menggunakan smartphone android.
Kesulitan pelanggan ketika melakukan pengorderan pada saat-saat tertentu juga sering
terjadi seperti disaat kondisi sedang hujan, kondisi tengah malam dan alamat tujuan yang
jaraknya cukup jauh.

Faktor lain yang menjadi penentu tercapainya kepuasan pelanggan adalah persepsi
harga. Persepsi harga dapat diperoleh pelanggan melalui berita ataupun media sosial
tentang instansi tersebut. Karena maxim merupakan sebuah instansi yang didirikan oleh
sebuah perusahaan dengan sagala macam legalitas dan perijinan resmi.

Perijinan tersebut akan berdampak pada penyeleksian anggota yang akan menjadi
drivernya. Namum Sering kali terjadi perbedaan harga yang tercamtum pada aplikasi
dengan harga yang di tagih oleh driver maxim tersebut. Dan juga perbedaan antara data
pengendara maxim pada aplikasi pada saat di order dengan pengendara yang datang
menjemput, terkadang perbedaan juga terjadi pada kendaraan yang tidak sesuai dengan
kendaraan yang ada pada aplikasi. Padahal ojek On-line sudah dilengkapi sistem data di
mana para driver dapat dilacak disaat melakukan pelanggaran. Apalagi pelanggan dapat
memberikan nilai secara langsung terhadap layanan yang diberikan pengendara maxim.

Penilaian ialah suatu peroses pengumpulan informasi, dengan menggunakan alat dan
teknik yang sesuai dan layak (Hargrove, 1984). Penilaian/Rating yang buruk akan dapat
membuat pengendara maxim dikenai sanksi, sanksi tersebut berupa dikurangi orderan yang
masuk dan bonus yang diberikan akan berkurang (Melex.id). melakukan pengkajian ulang
tentang kemudahan, kualitas layanan dan persepsi harga yang didapatkan dari hasil kinerja
pengendara maxim sebagai pengambilan keputusan untuk menggunakan jasa maxim
kembali. Karna masih banyaknya konsumen yang mengeluh mengenai layanan yang di
berikan oleh driver maxim.

Dan masih adanya driver yang menagih ongkos yang tidak sesuai dengan aplikasi.
Sehingga konsumen tidak merasa puas menggunakan jasa layanan maxim tersebut.
Sementara itu pada saat-saat tertentu pasti mereka juga menggunakan layanan ojek online
sejenis lainnya, yang nantinya akan menjadi faktor pembanding bagi pelanggan dalam
menggunakan jasa berikutnya. Kepuasan yang dirasakan pelanggan akan menjadi penentu
pilihan selanjutnya.

TINJAUAN PUSTAKA
Manajemen Pemasaran

Manajemen menurut Manullang (2018:2), bahwa manajemen adalah seni dan ilmu
perencanaan, pengorganisasian, penyusunan, pengarahan, dan pengawasan sumber daya
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manusia untuk mencapai tujuan yang sudah ditetapkan terlebih dahulu. Sedangkan menurut
Hutahaean (2018:3), manajemen adalah suatu proses yang terdiri dari rangkaian kegiaatan
seperti perencanaan, pengorganisasian, pengarahan, dan pengendalian/pengawasan yang
dilakukan untuk menentukan dan mencapai tujuan secara efisien dan efektif.

Manajemen pemasaran juga bertugas mengukur dan menganalisis strategis proses
pemasaran suatu perusahaan maupun organisasi. Manajemen pemasaran bertugas sangat
penting dalam perusahaan atau organisasi karena dengan adanya manajemen pemasaran
perusahaan bisa meraih target pasar yang diinginkan dan mendapat lebih banyak
konsumen.

Manajemen pemasaran (marketing management) merupakan analisis perencanaan,
implementasi, dan pengendalian atas program-program yang didesain untuk menciptakan,
membangun dan menjaga. Menurut Assauri (2018:460) pemasaran memainkan peranan
yang penting dalam dunia usaha. Pengertian pemasaran tidak dapat dilihat hanya sebagai
suatu kegiatan sederhana yaitu pemasaran massal yang menekankan pada kegiatan
penjualan, sistem distribusi melalui jaringan penjualan yang sangat luas. Namun pemasaran
harus dilihat sebagai suatu penerapan ilmu manajemen, yang mencakup proses
pengambilan keputusan yang didasarkan asas konsep pemasaran dan proses manajemen
yang mencakup analisis, perencanaan, pelaksanaan kebijakan, strategi dan taktik, dan
pengendalian. Dengan kata lain manajemen pemasaran merupakan strategi pemasaran
terpadu (marketing mix strategy) yang amat penting dalam pengelolaan usaha-usaha.
Tambahan yang tak kalah pentingnya dari semua itu adalah pemasaran juga harus memaksa
semua karyawan dalam perusahaan untuk selalu berorientasi kepada pelanggan dan
dorongan pasar.

Kualitas Pelayanan

Pelayanan merupakan suatu kegiatan ataupun aktivitas yang tidak berwujud yang
dilakukan pada saat melakukan penawaran dari sepihak kepada pihak lain yang akhirnya
terjadi keputusan untuk kepemilikan. Kualitas pelayanan menurut Mutiawati et al.,
(2019:7) merupakan kemampuan pemberi pelayanan dalam melayani pengguna barang
atau jasa. Menurut Erpurini (2019: 182) kualitas pelayanan adalah usaha yang di lakukan
untuk memenuhi keinginan dan harapan pelanggan diimbangi dengan kesesuaian dalam
memenuhi keinginan dan harapan pelanggan. Service quality merupakan berapa tingkat
perbandingan antara harapan pelanggan dan kenyataan yang diterima atau didapatkan oleh
pelanggan Oktasari, dkk. (2018: 3).

Oleh karena itu setiap individu mempunyai penilaian yang berbeda untuk memaknainya.
Kualitas juga bisa mempunyai makna yang berbeda, sesuai dengan jenis kalimat yang
dipakai.

Kata kualitas kerap dipakai dalam menilai sebuah produk ataupun jasa yang meliputi
kualitas desain dan kesesuaian. TQM (Total Quality Management) menjelaskan bahwa
ruang lingkup kualitas sangat luas, yang mana tercakup didalamnya segala hal mulai dari
makna kualitas tersebut sampai pada output atau hasil dari hingga cakupan pada sumber
daya manusia dan lingkungan.

Kemudahan

Kemudahan penggunaan didefinisikan sebagai suatu tingkat atau keadaan dimana
seseorang yakin bahwa dengan menggunakan sistem tertentu tidak diperlukan usaha
apapun (free of effort) atau dengan kata lain teknologi tersebut dapat dengan mudah
dipahami oleh pengguna. Faktor kemudahan penggunaan ini terkait dengan bagaimana
operasional bertransaksi secara online. Biasanya calon konsumen akan mengalami

Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kemudahan..............pada Aplikasi Maxim di Kota Surakarta | 255



Jurnal Penelitian dan Kajian Ilmiah Smootin 9

Fakultas Ekonomi

Universitas Surakarta ISSN 2085-2215

Vol.24 No.3 Juli 2026

kesulitan pada saat pertama kali bertransaksi online, dan cenderung mengurungkan niatnya
karena tidak mengerti caranya bertransaksi online. Di lain pihak, ada juga calon pembeli
yang sangat berinisiatif untuk mencoba karena telah mendapatkan informasi caranya
bertransaksi online. Dari definisi diatas dapat disimpulkan bahwa kemudahan penggunaan
dalam membeli barang atau jasa secara online sangatlah penting karena dengan banyaknya
kemudahan yang diberikan oleh penjual online maka konsumen dapat lebih mudah dalam
berinteraksi dan mendapatkan informasi dengan mudah serta tidak membuat konsumen
bingung dan menjadi tidak nyaman, sehingga nantinya dapat menjaga kepercayaan
konsumen.

Persepsi Harga

Persepsi harga merupakan suatu proses dimana konsumen menginterpretasikan nilai
harga atau atribut barang dan jasa yang diharapkan, saat konsumen mengevaluasi dan
meneliti harga produk ini sebagian besar dipengaruhi oleh perilaku konsumen itu sendiri
Malik, dkk. (2014).
Harga merupakan sebuah nilai tukar dari produk barang maupun jasa yang pada dasarnya
diakui dalam satuan mata uang (Dollar, Rupiah, Yen, dan lain-lain). Sedangkan, definisi
harga dari perspektif pemasaran yaitu satuan mata uang atau satuan alat ukur (termasuk
barang dan jasa) yang dapat ditukarkan agar mendapatkan hak penggunaan atau
kepemilikan suatu barang dan jasa (Tjiptono, 2014:193). Kotler dan Amstrong dalam
Setiyaningrum, dkk., (2015:128), mengatakan harga merupakan total semua nilai yang
diberikan oleh pelanggan untuk mendapatkan keuntungan (benefit) atas kepemilikan atau
pemakaian suatu produk atau jasa.

Berdasarkan beberapa definisi dari para ahli di atas, maka dapat disimpulkan bahwa
harga adalah sebuah nilai tukar yang diberikan oleh pelanggan untuk memperoleh
kepemilikan atau penggunaan suatu produk atau jasa guna memenuhi kebutuhan dan
keinginannya.

Kepuasan Pengguna

Kepuasan pelanggan menurut Azwad, dkk. ( 2018:79) merupakan perasaan senang
atau kecewa pelanggan yang keluar akibat pembandingan hasil kinerja atas jasa ataupun
produk yang di harapkan kepada ekspektasi pelanggan.

Sedangkan tentang kepuasan pelanggan (konsumen), Rita, dkk., (2019:7)
mengungkapkan bahwa kepuasan konsumen yaitu arah perasaan yang positif berupa
kepercayaan pelanggan yang lahir dari perolehan layanan probalilitas.

Ketidakpuasan pelanggan bisa terjadi apabila kinerja yang didapatkan kurang dari
harapan, dan kepuasan pelanggan bisa terjadi apabila kinerja yang didapatkan sudah
memenuhi harapan mereka, perasaan sangat puas dan bahagia bisa terjadi apabila kinerja
yang peroleh pelanggan melebihi dari apa yang mereka harapkan. Kepuasan dapat dicapai
dengan proses yang sederhana, maupun secara rumit yang mendetail. Agar dapat
mengetahui tingkat kepuasan pelanggan harus mengetahui segala hal yang dapat
menimbulkan kepuasan

Tercapai atau tidaknya kepuasan terlihat dari ungkapan rasa senang atau kecewa
pelanggan dengan membandingkan antara apa yang diharapkan sesuai dengan yang
dibutuhkan dengan apa yang dirasakan langsung oleh pelanggan.

PENELITIAN TERDAHULU

Penelitian terdahulu adalah upaya peneliti untuk menemukan inspirasi baru dan
perbandingan. Selain itu, peneliti terdahulu membantu peneliti memposisikan penelitian
dan menunjukkan bahwa penelitian tersebut orisinalis. Berikut adalah penelitian terdahulu
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yang relevan dengan penelitian ini :

Penelitian yang dilakukan oleh Noyita (2019) dengan judul “Mengukur Peningkatan
Kualitas Layanan dan Kepercayaan Pelanggan terhadap Kepuasan Pelanggan dengan
Metode Sem Analisis (Studi Pada Kampoeng Spa Batam)”. Dengan menggunakan teknik
Analisis Stuctural Equation Modeling dengan hasil kualitas layanan berpengaruh positif
terhadap faktor kepercayaan pelanggan, faktor kualitas layanan berpengaruh positif
terhadap faktor kepuasan pelanggan, dan faktor kepercayaan pelanggan berpengaruh positif
terhadap faktor kepuasan pelanggan.

Penelitian yang dilakukan oleh Syaifullah, dkk. (2018) dengan judul “Pengaruh Citra
Merek dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah PT Pegadaian (Persero)
Batam”. Dengan menggunakan teknik analisis Regresi berganda dengan hasil penelitian
variabel kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Penelitian yang dilakukan oleh Tresiya, dkk. (2018) dengan judul Pengaruh Kualitas
Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen pada Perusahaan Jasa Ojek Online Go-Jek di
Kota Kediri. Menggunakan teknik analisis Regresi berganda dalam penelitian ini dengan
hasil kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pengguna jasa
ojek online go-jek di Kota Kediri.

Gloria J.M. Sianipar (2019) dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Persepsi
Harga dan Citra Merek terhadap Kepuasan Pelanggan Pengguna Jasa Transportasi Ojek
Online”. Penelitian ini memiliki tujuan untuk menguji kualitas pelayanan dan persepsi
harga terhadap kepuasan pelanggan. Hasil penelitian ini menemukan bahwa secara parsial
terbukti jika kualitas pelayanan dan persepsi harga berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan pengguna jasa transportasi ojek online.

Penelitian yang dilakukan oleh Nor, dkk. (2018) dengan judul “The Effect of Service
Quality, Price and Trust to Customer Satisfaction Users of Transportation Service Online
Ojek (Study of Customer of Gojek in Semarang City)”. Teknik analisis yang dilakukan
dengan Regresi berganda dengan hasil penelitian terdapat pengaruh positif kualitas
pelayanan, harga, dan kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan pengguna jasa
transportasi ojek online Gojek di Kota Semarang.

Baggoi, dkk. (2023) dengan judul “Analisis Kepuasan Penggunaan Jasa Transportasi
Online Maxim untuk Meningkatkan Loyalitas Pengguna di Kota Gorontalo”. Penelitian ini
bertujuan untuk mengidentifikasi faktor-faktor kepuasan pengguna jasa transportasi online
Maxim dan untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna terhadap jasa transportasi online
serta apa yang dapat dilakukan oleh perusahaan untuk meningkatkan loyalitas pengguna.
Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan teknik pengumpulan data triagulasi
(gabungan). Prosedur pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah
wawancara mendalam dengan pengguna jasa transportasi online Maxim. Teknik
wawancara dilakukan dengan pedoman wawancara. Analisis data penelitian bersifat
deskriptif.

Kerangka Pemikiran

Dari latar belakang masalah dan landasan teori yang sudah dijabarkan di atas,
kerangka pemikiran dalam penelitian ini yaitu pengaruh kualitas pelayanan persepsi harga
dan kemudahan terhadap kepuasan pelanggan penguna pada aplikasi Maxim di kota
Surakarta.
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Kualitas Pelayanan Xl \
Kemudahan X, Kepuasan Pengguna

/ (Y)

Gambar II.1 Kerangka Pemikiran

Persepsi Harga X3

Hipotesis
Hipotesis merupakan jawaban sementara suatu penelitian yang mana kebenarannya

perlu untuk diuji dan dibuktikan melalui penelitian. Dikatakan sementara karena jawaban

yang diberikan berdasarkan teori yang relevan.

Hi: Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pada pengguna aplikasi
Maxim di kota Surakarta.

H»: Kemudahan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pada pengguna aplikasi Maxim
di kota Surakarta.

Hs: Persepsi Harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pada pengguna aplikasi
Maxim di kota Surakarta.

Hy: Kualitas pelayanan, kemudahan, persepsi harga secara simultan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pada pengguna aplikasi Maxim di kota Surakarta.

METODE PENELITIAN

Metode penelitian ini adalah metode kuantitatif menggunakan data primer, Pada
penelitian ini yang dijadikan sebagai populasi yaitu masyarakat yang menggunakan
aplikasi Maxim di kota Surakarta. Karena luasnya daerah Kota Surakarta dan banyaknya
penduduk yang tinggal di Kota Surakarta maka jumlahnya tidak diketahui. Teknik
pengumpulan data kuesioner atau angket (questionairre) kuesioner adalah sistim
pengumpulan data melalui memberikan seperangkat pernyataan atau pertanyaan agar di
jawab dan diisi oleh responden secara tertulis.
Definisi operasional variable dinyatakan sebagai berikut :
Kualitas Pelayanan (X)
Kualitas pelayanan adalah usaha yang di lakukan untuk memenuhi keinginan dan harapan
pelanggan diimbangi dengan kesesuaian dalam memenuhi keinginan dan harapan
pelanggan.
Definisi Operasional
Usaha yang di lakukan untuk memenuhi keinginan dan harapan pelanggan diimbangi
dengan kesesuaian dalam memenuhi keinginan dan harapan pelanggan (pengguna) aplikasi
Maxim. Indikator-indikator.Bukti langsung, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati.
Pengukuranbentuk kuisioner melalui geogle form dengan pengukuran menggunakan skala
Likert.
Kemudahan (X3)

Kemudahan penggunaan didefinisikan sebagai sejauh mana seseorang percaya
bahwa menggunakan suatu teknologi akan bebas dari usaha. Atau suatu persepsi mengenai
kemudahan pengguna teknologi informasi yang digunakan tidak dibutuhkan usaha yang
besar pada saat penggunaannya.

Definisi Operasional
Persepsi kemudahan dalam penggunaan teknologi mampu membantu mengurangi
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usaha seseorang baik waktu maupun tenaga, dan mudah mendapatkan informasi dalam
melakukan pemesanan online oleh pengguna aplikasi Maxim.
Indikator-indikator

Easy to learn (mudah dipahami), Controllable (terkendali), Clear and
Understandable (jelas dan dapat dimengerti), Flexible (fleksibel), dan Easy to become
skillful (dapat meningkatkan keterampilan pengguna).Pengukuran bentuk kuisioner
melalui geogle form dengan pengukuran menggunakan skala Likert.

Persepsi Harga (X3)

Persepsi harga merupakan suatu proses dimana konsumen menginterpretasikan
nilai harga atau atribut barang dan jasa yang diharapkan, saat konsumen mengevaluasi dan
meneliti harga produk ini sebagian besar dipengaruhi oleh perilaku konsumen itu sendiri.
Definisi operasional

Persepsi harga merupakan suatu proses menginterpretasikan nilai harga atau atribut
barang dan jasa yang dilakukan oleh pengguna, saat pengguna mengevaluasi dan meneliti
harga produk atau jasa layanan aplikasi Maxim.

Indikator-indikator

Keterjangkauan harga, kesesuaian harga dengan kualitas produk, daya saing harga,
dan kesesuaian harga dengan manfaat, Pengukuran bentuk kuisioner melalui geogle form
dengan pengukuran menggunakan skala Likert.

Variabel Dependen

Variabel dependen (variabel terikat) merupakan variabel yang dipengaruhi atau
yang menjadi akibat atau dampak, karena adanya variabel bebas. Variabel dependen dalam
penelitian ini adalah kepuasan pengguna (Y).

Kepuasan Pengguna (Y)

Kepuasan pengguna merupakan perasaan senang atau kecewa pelanggan yang
keluar akibat pembandingan hasil kinerja atas jasa ataupun produk yang diharapkan kepada
ekspektasi pelanggan. Definisi operasional

Perasaan senang atau kecewa pelanggan yang timbul akibat pembandingan hasil
kinerja atas jasa ataupun produk yang diharapkan kepada ekspektasi pelangganm,
pengguna aplikasi Maxim. Indikator-indikator
Harapan (expectations), kinerja (performance), perbandingan (comparison), dan
penggalaman (experience).Pengukuran bentuk kuisioner melalui geogle form dengan
pengukuran menggunakan skala Likert. pengukuran variabel penelitian. Alat riset yang
akan dipergunakan peneliti yakni menggunakan kuesioner sebagai alat mengumpulkan
jawaban dari responden. Peneliti akan membagikan kuesioner kepada masyarakat yang
berdomisili di daerah Kota Surakarta. Guna memperoleh data untuk diolah agar tercapai
jawaban dari rumusan masalah yang ingin diteliti. Dengan jumlah responden yang telah di
tetapkan menggunakan rumus Lemeshow.
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HASIL DAN PEMBAHASAN

Analisis Regresi Berganda

Analisis data dengan menggunakan pengujian regresi linear berganda untuk menjawab
analisis, kualitas pelayanan, persepsi harga dan ketepatan waktu pengiriman terhadap
kepuasan Pengguna Maxim.

Tabel 1
Analisis Regresi Berganda

Coefficientsa
Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients

B Std. Error Beta
1 (Constant) 2,007 0,307 6,540
0,000
Kualitas Pelayananl,186 0,035 1,258 33,699
0,000
Kemudahan 0,490 0,052 0,490 9,374
0,000
Persepsi Harga 0,246 0,029 0,255 8,348
0,000

a. Dependent Variable: Kepuasan Pengguna

Sumber: Olah Data SPSS 25 (2025)

Persamaan regresi linear berganda yang diperoleh dari hasil perhitungan statistik dengan
SPPS 25 dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

Y =a+blXl +b2X2+b3X3 +e 4.1

=2,007+ 1,186X1 + 0,490 X2+ 0,246 X3 +e¢ (4.2)

Berdasarkan persamaan regresi linear berganda di atas, dapat disimpulkan bahwa:
Konstanta sebesar 2,007 yang menunjukkan besaran kepuasan pengguna sebesar 2,007
apabila variabel kualitas pelayanan, kemudahan, dan persepsi harga, adalah nol (X=0).
Berdasarkan persamaan regresi menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan (X1) yaitu
b=1,186 menunjukkan bahwa apabila kualitas pelayanan mengalami peningkatan 1% maka

kepuasan pengguna akan meningkat 118,6% dengan asumsi variabel independen yang lain
konstan.Berdasarkan persamaan regresi menunjukkan bahwa variable kemudahan (X2)

Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kemudahan..............pada Aplikasi Maxim di Kota Surakarta | 260



Jurnal Penelitian dan Kajian Ilmiah Smootin 9

Fakultas Ekonomi

Universitas Surakarta ISSN 2085-2215

Vol.24 No.3 Juli 2026

yaitu b=0,490 menunjukkan bahwa apabila kemudahan mengalami peningkatan 1% maka
kepuasan pengguna akan meningkat sebesar 49% dengan asumsi variabel independen yang
lain konstan.

Berdasarkan persamaan regresi menunjukkan bahwa variabel persepsi harga (X3) yaitu b=
0,246 menunjukkan bahwa apabila ketepatan waktu pengiriman mengalami peningkatan
1% maka kepuasan pelanggan akan meningkat sebesar 24,6% dengan asumsi variabel
independen yang lain konstan.

Pembahasan

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa setiap variabel bebas dalam penelitian
ini memiliki pengaruh positif terhadap variabel terikat, yaitu kepuasan pengguna Maxim di
Surakarta. Variabel (X1) kualitas pelayanan memberikan kontribusi positif dan signifikan
terhadap tingkat kepuasan pengguna. Selanjutnya, variabel (X2) kemudahan juga
berpengaruh positif terhadap kepuasan pengguna, menunjukkan bahwa semakin mudah
penggunaan aplikasi dan layanan Maxim, maka semakin tinggi tingkat kepuasannya.
Demikian pula, variabel (X3) persepsi harga turut berkontribusi positif terhadap kepuasan,
yang berarti semakin sesuai dan terjangkaunya harga, maka kepuasan pengguna akan
meningkat.

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa secara parsial maupun simultan, ketiga
variabel bebas tersebut secara bersama-sama memberikan pengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pengguna layanan Maxim di Surakarta. Hasil ini diperoleh berdasarkan
pengolahan data dari kuesioner yang disebarkan kepada responden, dan dianalisis
menggunakan perangkat lunak SPSS versi 25, yang mendukung validitas model regresi
yang digunakan dalam penelitian ini.

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan
Kesimpulan yang dapat ditarik dalam penelitian ini adalah :
Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasaan pengguna pada
aplikasi maxim di Kota Surakarta
2. Kemudahan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna pada aplikasi
maxim di Kota Surakarta.
3. Persepsi Harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna pada aplikasi
maxim di Kota Surakarta.
4. Kualitas Pelayanan , Kemudahan , Persepsi Harga berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pengguna pada aplikasi maxim di Kota Surakarta.

Saran

Berdasarkan hasil penelitian ini, peneliti memberikan beberapa saran yang dapat
dijadikan masukan bagi pihak terkait :

1. Bagi Pihak Maxim:

a. Disarankan untuk terus meningkatkan kualitas pelayanan, terutama dalam aspek
interaksi personal antara driver dan pengguna, serta menjaga standar kenyamanan
dan kebersihan kendaraan.

b. Perlu dilakukan pembaruan rutin pada aplikasi untuk memastikan kemudahan
penggunaan tetap terjaga dan menyesuaikan dengan perkembangan teknologi
digital.

c. Meninjau kembali struktur tarif agar tetap kompetitif, transparan, dan sesuai
dengan ekspektasi pengguna, guna mempertahankan kepuasan dan loyalitas
pelanggan.
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2.Bagi Peneliti Selanjutnya

Diharapkan dapat memperluas objek penelitian ke kota atau wilayah lain serta
mempertimbangkan variabel lain yang belum tercakup dalam penelitian ini, seperti faktor
keamanan, promosi, ataupun citra merek yang juga dapat memengaruhi kepuasan
pengguna.
3.Bagi Akademisi

Penelitian ini dapat dijadikan referensi dalam kajian manajemen pemasaran jasa,
khususnya terkait dengan pengaruh kualitas pelayanan, kemudahan, dan persepsi harga
terhadap kepuasan konsumen di era digital.
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