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MOTTO DAN PERSEMBAHAN  

Tidak ada yang terlambat dan tidak ada yang terlalu cepat, kamu di “Zona 

Waktumu.” New York 3 jam lebih awal dari California, tapi tidak berarti California 

lebih lambat, atau New York lebih cepat. Keduanya bekerja sesuai dengan “Zona 

Waktunya” masing-masing. Seseorang lulus kuliah dengan waktu 3,5 tahun tapi 

butuh waktu 3 tahun untuk medapatkan pekerjaan, tetapi ada juga seseorang yang 

lulus dengan waktu 5 tahun namun langsung mendapatkan pekerjaan. Maka dari itu 

setiap orang bekerja sesuai dengan “Zona Waktunya” masing-masing. Seseorang bisa 

mendapatkan atau mencapai banyak hal dengan kecepatannya masing-masing 

bekerjalah dengan “Zona Waktumu.” Partner-mu atau teman- teman mu mungkin 

“tampak” lebih maju atau mungkin mereka “tampak” jauh di belakang mu, tetapi 

ingatlah setiap orang berlari di perlombaan nya sendiri. Kita sebagai manusia 

jangalah pernah iri ataupun mengejek mereka karena itu “Zona Waktu” mereka. 

Kamu pun di “Zona Waktumu” sendiri kamu tidak terlalu cepat ataupun terlalu 

lambat, melainkan di “Zona Waktu” yang tepat, maka dari itu teruslah maju dengan 

tetap kejar keberkahannya agar kamu sampai di muara kebahagiaan. Yang kamu 

perlukan sekarang adalah kamu hanya perlu bersungguh-sungguh dan sempurnakan 

setiap ikhtiar-mu dengan berdoa kepada sang pemilik kehidupan yaitu Allah Ta’ala. 

-  by : Rifqi Fauzi Ramadzhani – 

Skripsi ini ku persembahkan untuk Allah SWT, Diriku, Keluargaku, Teman 

seperjuangan dan juga Almamaterku. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang  

Di masa sekarang perkembangan teknologi informasi dan juga 

telekomunikasi di Indonesia saat ini sudah merambah ke seluruh kalangan mulai 

dari  masyarakat umum, pemerintahan, sampai ke perusahaan. Oleh karena itu, 

situasi ini yang menjadi faktor pendorong untuk menciptakan persaingan untuk 

semua industri, terutama untuk perusahaan ekonomi. Perkembangan teknologi 

informasi dan telekomunikasi memberikan kemudahan dalam pengelolaan bisnis 

entitas ekonomi. Internet merupakan salah satu teknologi informasi dan 

telekomunikasi yang memenuhi kebutuhan tersebut. 

Pertumbuhan internet saat ini sangatlah pesat terlebih lagi di Indonesia. 

Internet sangat berpengaruh dalam memberikan keringanan dalam bertukar 

informasi serta berkomunikasi satu sama lain tanpa terhalang jarak, ruang, dan 

juga waktu. Indonesia merupakan salah satu negara dengan populasi pengguna 

internet terbesar di dunia. Menurut informasi yang di dapatkan dari We Are 

Social, ada sekitar 204,7 juta pengguna internet di Indonesia per Januari 2022. 

Jumlah itu naik sebesar 1,03 persen jika dilihat dari tahun sebelumnya yaitu 

sekitar 202,6 juta. Jumlah pengguna internet yang ada di Indonesia terus 

meningkat dalam lima tahun terakhir (https://databoks.katadata.co.id).   

https://databoks.katadata.co.id/
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Berdasarkan gambar 1.1 dibawah tingkat penetrasi internet yang ada di 

Indoneisa pada 2021-2022 sebesar 77,02 persen dan data survey yang telah 

dilakukan oleh Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) pada 

2021-2022 jumlah penduduk Indonesia yang terkoneksi internet berjumlah 

210.026.769 jiwa dari total populasi penduduk yang ada di Indonesia yaitu 270 

juta lebih.  

 

 

Gambar  1 - Hasil Survei Tingkat Penetrasi di Indonesia 

     Sumber: Data Survei APJII Tahun 2022 (https://apjii.or.id/) 

Penjelasan grafik pada gambar 1.1 yang dilakukan oleh APJII terhadap 

pengguna internet dan tingkat penetrasi internet di Indonesia memiliki peluang 

yang sangat besar bagi internet. Berdasarkan grafik tersebut maka internet di 

Indonesia harus ditingkatkan dan dikelola menjadi sesuatu yang dapat 

https://apjii.or.id/
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membuahkan. Internet bisa dimanfaatkan menjadi sebuah teknologi informasi 

sehingga internet tersebut bisa dikembangkan dalam dunia bisnis . 

Dunia bisnis adalah dunia yang tidak akan pernah habis dalam 

perkembangannya dimana jika perkembangan yang terjadi cukup pesat maka 

bisnis itu juga akan mengalami perubahan sesuai perkembangan zaman. Dalam  

bisnis, internet menawarkan sebuah kesempatan untuk menjual produk sehari-

hari secara langsung kepada konsumen di pasar konsumen atau kepada 

konsumen di pasar industri. Namun dengan adanya internet tidak selalu 

semuanya berjalan dengan baik bagi para pelaku bisnis, jika dilihat dari sisi lain, 

kehadiran internet saat ini akan menimbulkan rivalitas yang sangat ketat antar 

pelaku bisnis. 

Internet sangat membantu dalam pengembangan bisnis di masa yang 

serba digital sekarang maka tak perlu terlalu terkejut jika segala sesuatu bisa 

dilakukan secara online dengan bantuan internet dan tak bisa dipungkiri, 

pengaruh internet pun semakin masif dari tahun ketahun. Maka dari itu jika 

pelaku bisnis ingin bisa bersaing pada era digital sekarang pelaku bisnis harus 

kreatifitas serta inovatif sehingga bisa mengikuti perkembangan tren yang ada. 

Indonesia sekarang sedang berkembang salah satu bisnis online yaitu 

bisnis transportasi online. Adapun hal mendasar kenapa bisnis transportasi online 

ini berkembang cukup pesat di Indonesia adalah pertama karena faktor penetrasi 

pengguna internet yang ada di Indonesia semakin banyak. Kehadiran dari bisnis 
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transportasi online ini juga sangat membantu serta mempermudah dalam 

mobilitas sehari- hari masyarakat Indonesia.  

Trasnportasi adalah kegiatan memindahkan atau mengangkut muatan 

(barang ataupun manusia) dari satu tempat ketempat yang lain atau dari tempat 

asal ke tempat tujuan, menurut (Adji, 2011). Tujuan orang menggunakan alat 

transportasi adalah agar lebih cepat dan lebih mudah dalam perpindahan, baik 

orang atau barang dari tempat asal ke tempat tujuannya. Transportasi sendiri 

dibagi menjadi 3 yaitu transportasi darat, laut dan udara. Untuk transportasi darat 

ada mobil, sepeda motor, kereta api ataupun pedati. Untuk transportasi laut mulai 

dari kapal, feri ataupun sampan. Untuk transportasi udara pesawat dan juga 

helikopter.  

Menurut masyarakat Indonesia transportasi merupakan salah satu hal 

yang cukup berpengaruh besar dalam mobilitasnya sehari-hari , sehingga banyak 

masyarakat yang semakin jeli dalam menentukan transportasi apa yang akan 

dipilih baik transportasi pribadi ataupun transportasi umum. Transportasi pribadi 

adalah transportasi yang digunakan untuk keperluan pribadi. Untuk transportasi 

umum adalah sebuah layanan angkutan penumpang yang biasanya mempunyai 

sistem perjalanan mulai dari di kelola sesuai jadwal, dioperasikan pada rute yang 

di tetapkan, serta dikenakan biaya untuk setiap perjalanannya. 

Dengan pengguna transportasi yang semakin meningkat mengakibatkan 

arus lalu lintas menjadi padat dan juga sulit untuk dikendalikan. Oleh karena itu 

pemerintah mengeluarkan Undang – undang untuk mengatur hal tersebut baik 
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untuk transportasi umum ataupun transportasi pribadi. Peraturan tersebut adalah 

undang – undang nomor 22 tahun 2009 tentang Lalu Lintas dan Angkutan Jalan. 

Dalam Undang Undang Nomor 22 Tahun 2009 tentang Lalu Lintas dan 

Angkutan Jalan menjelaskan tentang transportasi tersebut serta prasarana yang 

diperuntukan bagi pindah kendaraan dan fasilitas pendukung lainnya. 

Pengoperasian transportasi roda dua ataupun roda empat yang disebut 

ojek online atau taksi online ini sebagai transportasi umum ada beberapa pihak 

yang menilai cukup bertentangan dengan undang – undang nomor 22 tahun 2009 

tentang Lalu Lintas dan Angkutan Jalan. Pertentangan atau pro kontra ini terjadi 

terhadap transportasi online karena kemudahan dalam menggunakan transportasi 

online ini sehingga mengakibatkan masyarakat lupa akan hal pentingnya 

perlindungan kepada konsumen. Pertanggung jawaban dari perusahaan 

transportasi online ini dinyatakan masih cukup lemah. Bentuk pertanggung 

jawaban yang di inginkan oleh konsumen ini berupa bagaimana perlindugan 

konsumen pada saat menggunakan jasa tersebut serta pertanggung jawaban pada 

saat terjadi kecelakaan. 

Untuk menanggapi hal tersebut akhirnya pemerintah membuat peraturan 

untuk transportasi online pada tahun 2017, pemerintahan pusat mengeluarkan 

Peraturan Menteri Perhubungan RI PM 108 Tahun 2017 Tentang Penyelengaraan 

Angkutan Orang Dengan Kendaraan Bermotor Umum Tidak Dalam Trayek. 

Untuk transportasi online sendiri lebih tepatnya di atur pada Bab IV 

Penyelenggaraan Angkutan Orang Dengan Kendaraan Bermotor Umum Tidak 
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Dalam Trayek Dengan Penggunaan Aplikasi Berbasis Teknologi Informasi pada 

Pasal 63 ayat 1 sampai 3. 

Peraturan yang telah dibuat oleh Menteri Perhubungan ini hanya 

mengatur mengenai bagaimana cara penyelenggara untuk transportasi umum dan 

juga transportasi online di luar trayek saja. Untuk sanksi yang tercantum hanya 

sanksi administratif. Pelanggaran antara driver dan pengguna trasnportasi online 

hanya diberikan sanksi administratif sedang seperti yang tercantum pada pasal 74 

ayat(4) huruf c. Sedangkan untuk pengaturan mengenai jaminan keselamatan 

serta perlindungan hukum terhadap pengguna transportasi online tersebut  belum 

ada ataupun nyaris tidak ada sama sekali. 

Maka dari itu pemerintah yaitu kementrian perhubungan diminta untuk 

segera mengeluarkan peraturan serta regulasi yang baru untuk trasnportasi online 

secara detail dan juga spesifik. Walaupun perlindungan untuk konsumen sudah 

cukup baik dan kejadian yang menimpa konsumen cukup jarang terjadi, tetapi 

masyarakat selaku pengguna transportasi online harus tetap waspada karena 

kejahatan dan juga kecelakaan bisa terjadi dimanapun dan juga kapanpun. Untuk 

sistem dan juga regulasi tantang pertanggungjawaban sebenarnya sudah ada pada 

setiap perusahaan transportasi online, tetapi perusahaan dan juga pemerintah 

harus tetap bekerjasama untuk melakukan penyuluhan dan juga sosialisasi 

mengenai syarat dan ketentuan tersebut jika terjadi sesuatu kepada konsumen dan 

juga driver.  
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Jenis transportasi yang ada di Indonesia bermacam – macam dan banyak 

dimiliki oleh masyarakat. Menurut badan pusat statistik perkembangan jumlah 

transportasi yang ada di Indonesia berkembang pesat di setiap tahunnya. 

Transportasi yang masih menjadi mayoritas jenis kendaraan terbanyak dari tahun 

2018 sampai tahun 2020 sebanyak lebih dari 100 juta unit yaitu sepeda motor 

bisa dilihat seperti gambar berikut : 

Tabel 1 1. Jumlah Kendaraan Bermotor Sesuai Jenis Periode 2018-2020 

Sumber: www.bps.go.id 

 

Dengan berkembangnya jumlah kendaraan serta semakin berkembangnya 

teknologi yang ada di Indonesia ada beberapa perusahaan memanfaaatkan 

peluang tersebut di bidang transportasi. Padatnya jumlah kendaraan sepeda motor 

tersebut dialih fungsikan menjadi kendaraan sewa dan memberikan jasa ojek 

berbasis online. Dengan demikian dapat dilihat bahwa saat ini beberapa kota 

yang ada di Indonesia seperti di Kota Palembang banyak kita temui sepeda motor 

yang mengalihfungsikan kendaraany sebagai kendaraan umum contohnya seperti 

mengangkut orang dari satu titik ke titik lain sesuai tujuan penumpang serta 

memungut biaya yang sudah disepakati bersama.  
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Sebelum berbasis online seperti sekarang awalnya ojek di Indonesia 

memakai sistem pangkalan berasal dari salah satu wilayah biasanya seperti di 

tikungan, warung ataupun di gang dan untuk pengendara ojek dari wilayah lain 

tidak di perbolehkan untuk sembarangan “mangkal” ataupun mengambil 

penumpang di suatu wilayah lain tanpa izin dari pengendara ojek di wilayah 

setempat. Di Kota Palembang sendiri untuk menggunakan jasa ojek pelanggan 

harus menempuh jarak yang tidak menentu untuk menemukan ojek, selain itu 

pelanggan masih harus bernegosiasi dengan ojek mengenai biaya yang harus 

dibayar untuk sampai ke tempat tujuan sesuai keinginan pelanggan. Dengan 

berkembangnya teknologi saat ini terdapat aplikasi yang menawarkan layanan 

pemesanan ojek melalui sebuah aplikasi dan memiliki standar dalam pelayanan.  

Saat ini sudah banyak penyedia layanan jasa ojek online seperti Gojek, 

Grab, Anterin, Maxim , Oke Jack, dan lainnya.  Ojek online sendiri baru muncul 

di tahun 2015. Gojek adalah pionir dari sejarah berkembangnya transportasi 

online yang ada di Indonesia hingga sekarang. Gojek sebenarnya resmi 

diluncurkan pada pertengahan 2010 dengan hanya memiliki 20 driver dan juga 1 

call senter , untuk aplikasinya sendiri resmi dirilis pada 2015 dan dalam rentang 

waktu satu tahun , Gojek berkembang dengan pesat dari sebuah aplikasi mobile 

baru menjadi sebuah layanan besar, mulai dari pelayanan dalam bidang 

pengantar makanan,  pemesanan tiket, dll.  

Dengan adanya layanan ojek online banyak digunakan oleh masyarakat 

Kota Palembang sebagai salah satu pilihan moda transportasi umum dikarenakan 
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harga nya yang sudah tetap jika dibandingkan dengan ojek pangkalan. Selain itu 

aplikasi transportasi online ini juga menawarkan kemudahan bagi konsumennya 

seperti dalam hal titik lokasi penjemputan dimana penumpang berada dan juga 

waktu tempuh dari satu lokasi ke lokasi relatif lebih cepat dari ojek pengkolan. 

 

Gambar  2- Jasa Transpoertasi Online Paling Sering Digunakan 

Sumber : Layanan Transportasi Online Paling Populer di Masyarakat(https://databoks.katadata.co.id/) 

Berdasarkan gambar 1.2  tersebut menunjukkan hasil pengamatan yang 

dilakukan oleh APJII periode 2019-kuartal II/2020 menunjukkan Grab dan Gojek 

merupakan aplikasi transportasi online yang paling sering digunakan. Dilihat dari 

21,3% responden memilih Grab untuk aplikasi transportasi online sehari-hari 

mereka dan 19,4% responden yang menggunakan Gojek. Berkisar 0,1% hingga 

0,3% adalah responden yang memilih layanan aplikasi transportasi online 

lainnya. Sedangkan responden mengaku belum pernah menggunakan aplikasi 

transportasi online sebanyak 58,1%. 

https://databoks.katadata.co.id/
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Perusahaan Maxim adalah salah satu perusahaan yang bergerak pada 

usaha layanan jasa transportasi online. Maxim sendiri adalah perusahaan layanan 

pemesanan taksi yang berbasis di Rusia, tepatnya di Chardnisk, Pegunungan 

Ural. Pada 2014 Maxim membuka cabang di luar Rusia dan pada tahun 2018 

Maxim mulai membuka cabang di Indonesia dimana kantor pusatnya berada di 

Tebet, Jakarta Selatan.  

 

Gambar  3- Jumlah Pertumbuhan Pengguna Maxim Dari 2018-2019 

Sumber: id.taximaxim.com, 2020  

Perusahaan Maxim meluncurkan aplikasi mobile yaitu Maxim Customer 

untuk Android dan iOS.  Aplikasi Maxim ini bertujuan untuk menghubungkan 

antara penumpang dan pengemudi dari jarak yang jauh serta bisa menentukan 

lokasi yang mereka tuju. Pertumbuhan dari pengguna aplikasi Maxim 

berkembang cukup pesat dilihat dari 10.000 pengguna pada awal Maxim di 
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Indonesia yaitu pada akhir bulan 2018 kemudian meningkat menjadi 500.000 

pada tahun 2019 dengan rata-rata pertumbuhannya sebanyak 160% tiap bulannya 

atau 31 kali lebih banyak selama setahun. Saat ini Maxim telah beroperasi di 77 

kota yang ada di Indonesia, yaitu Jakarta, Palembang, Jambi, Medan, 

Yogyakarta, Purwokerto, dan lain sebagainya dikutip dari 

https://www.ruangojol.com/2021/03/daftar-wilayah-operasional-maxim 

terbaru.html . 

Berdasarkan 5 indikator kualitas pelayanan menurut Parasuraman, 

Zeithaml, dan Berry (1985) yang dikutip oleh Kotler (2016) yaitu keandalan 

(Reliability), daya tangkap (Responsiveness), jaminan (Assurance), empati 

(Empathy), bukti fisik (Tangibles) tersebut sesuai dengan visi dan misi dari 

Maxim. Visi dari Maxim adalah memperbaiki struktur transportasi di Indonesia 

dengan cara memberikan kemudahan bagi masyarakat dan Misi dari Maxim 

adalah meningkatkan pelayanan jasa transportasi melalui peningkatan kualitas 

dan juga kuantitas sumber daya manusia.  

Jasa dan layanan yang Maxim tawarkan tidak hanya sebagai transportasi 

online saja (Maxim Bike dan Maxim Car), tetapi masih banyak fitur layanan 

yang Maxim berikan seperti Maxim Foods&Goods berupa layanan pemesanan 

barang dan makanan, Maxim Delivery yaitu layanan pesan antar barang, dan 

masih banyak fitur layanan lainnya. Penggunaan aplikasi Maxim cukup memesan 

ojek melalui aplikasi mobile secara online kemudian akan di jemput oleh driver 

yang merespon pesanan dari pengguna. Penentuan tarif harga bervariasi 

https://www.ruangojol.com/2021/03/daftar-wilayah-operasional-maxim%20terbaru.html
https://www.ruangojol.com/2021/03/daftar-wilayah-operasional-maxim%20terbaru.html
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tergantung dari jarak yang ditempuh berdasarkan flat rate yang telah 

diberlakukan. Transaksi pembayaran dilakukan pada saat pengguna sampai ke 

tujuan. 

Semakin banyaknya ojek online sekarang menyebabkan semakin ketatnya 

persaingan. Faktor yang menyebabkan terjadinya hal tersebut adalah karena 

adanya persaingan harga dan juga dan pilihan jasa ojek online lainnya. 

Banyaknya pilihan jasa ojek online dan juga harga yang berbeda-beda 

menyebabkan konsumen semakin selektif. Konsumen akan memilih ojek online 

sesuai dengan apa yang diinginkan, maka dari itu untuk mengantisipasi hal 

tersebut perusahaan ojek online khususnya Maxim Bike harus bisa menciptakan 

kepuasan pelanggan. 

Maxim Bike memberikan keandalan dari segi harga yang lebih murah dari 

pada perusahaan pesaing dan Maxim Bike juga selalu mengupayakan untuk 

menyampaikan jasa sesuai dengan waktu yang dijanjikan pada aplikasi. Maxim 

Bike juga menjanjikan memberikan pelayanan yang cepat untuk pelanggan 

terlebih lagi jika pelanggan mencantumkan perincian pada fitur peninggi biaya 

awal yang berguna untuk menunjukkan orderan tersebut harus segera dilakukan. 

Maxim juga menyediakan data driver yang akan menjemput pelanggan dengan 

benar di aplikasi dan lokasi yang sesuai dan tepat. 

Berdasarkan pra penelitian yang dilakukan, didapatkan informasi yang 

berbeda dengan keadaan yang sebenarnya. Dilihat dari beberapa tanggapan 

konsumen yang ada di kota Palembang bahwa pada kualitas pelayanan pada 
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Maxim Bike beberapa konsumen menyampaikan beberapa perbedaan kualitas 

pelayanan dimana susahnya dalam mendapatkan driver walaupun sudah 

mencantumkan peninggi biaya awal. Dari segi tarif harga Maxim Bike tidak 

berbeda jauh dari perusahaan transportasi online pesaing dan terkadang tarif 

harga Maxim Bike menjadi lebih tinggi dari perusahaan pesaing. Ada beberapa 

driver Maxim Bike yang terkadang tidak menggunakan dan melengkapi standar 

pakaian serta atribut dari Maxim, sehingga konsumen sering kesulitan untuk 

membedakan driver Maxim dengan perusahaan pesaing. Penilaian perbedaan 

kualitas pelayanan yang disampaikan oleh konsumen lainnya yaitu mengenai 

lokasi yang tidak akurat pada aplikasinya.  

Terkait Kepuasan pelanggan Maxim Bike di Kota Palembang telah 

dilakukan pra penelitian terhadap beberapa orang pengguna transportasi online 

Maxim Bike, dimana pengguna menyatakan puas dan cukup puas terhadap 

kualitas pelayanan yang diberikan oleh Maxim Bike. Ada beberapa pengguna 

juga menyampaikan ketidak puasannya dalam menggunakan Maxim Bike , 

dimana pengguna menyampaikan ketidak puasannya adalah sulitnya dalam 

mencari driver Maxim Bike di jam-jam sibuk seperti di pagi hari dan pada saat 

sore hari, selanjutnya adalah terjadinya keterlambatan dalam penjemputan 

dimana hal ini terjadi karena titik lokasi dari penjemputan yang tidak akurat.  

Maka dari itu kualitas pelayanan yang baik akan sangat mempengaruhi 

kepuasan dari pelanggan serta mempengaruhi ketetapan seorang pelanggan 

tentang jasa yang diberikan oleh perusahaan transportasi online Maxim Bike. 
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Berdasarkan pada penjelasan latar belakang tersebut maka diketahui bahwa 

kepuasan seorang pelanggan tentunya dipengaruhi dari faktor kualitas pelayanan 

yang diberikan perusahaan untuk pelanggannya. Oleh sebab itu Peneliti tertarik 

untuk melakukan kajian lebih lanjut dengan judul “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pengguna Jasa Transportasi 

Online Maxim Di Kota Palembang”.  

 

1.2. Rumusan Masalah 

Latar belakang diatas telah menjelaskan beberapa permasalahan yang 

terjadi sehingga Peneliti menyimpulkan bahwa “ Apakah kualitas pelayanan 

berpengaruh secara simultan dan parsial terhadap kepuasan pelanggan jasa 

transportasi online Maxim di kota Palembang ”.  

 

1.3. Tujuan Penelitian 

Latar belakang diatas telah menjelaskan beberapa permasalahan yang 

telah terjadi maka peneliti ini untuk mengetahui Pengaruh dari Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Pengguna Jasa Transportasi Online Maxim Di 

Kota Palembang”.  
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1.4. Manfaat Penelitian  

Secara teoritis penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan 

juga sebagai sarana referensi terutama dalam bahan pertimbangan untuk ilmu 

pengetahuan yang berhubungan dengan upaya meningkatkan kepuasan 

pelanggan. 
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