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PENDAHULUAN 

Pada era modern saat ini, teknologi informasi dan komunikasi yang terus berkembang semakin 

memberikan daya tarik bagi masyarakat untuk menggunakan internet di setiap aktivitas sehari-hari. 

Pengaruh yang paling nyata dalam perkembangan teknologi adalah berkembangnya dunia bisnis melalui 

internet. Untuk memenuhi aktivitas sehari-hari masyarakat membutuhkan transportasi sebagai alat bantu 

dalam melakukan aktivitasnya. Transportasi online biasanya menggunakan sebuah platform aplikasi 

pada mobile phone dan memanfaatkan teknologi internet dalam menjalankannya, platform berfungsi 

sebagai penghubung dan penyedia layanan yang dapat mempermudah pelanggan untuk menggunakan 

suatu jasa atau layanan yang ditawarkan perusahaan dengan menggunakan teknologi internet. 

Dengan berkembangnya teknologi saat ini terdapat aplikasi yang mengenalkan layanan 

pemesanan ojek menggunakan teknologi dan menggunakan standar pelayanan. Sebelumnya ojek 

memakai sistem pangkalan berbasis wilayah di tikungan ataupun gang. Pengendara ojek dari wilayah 

lain tidak bisa sembarangan “mangkal” di suatu wilayah tanpa izin dari pengendara ojek di wilayah 

tersebut. Untuk menggunakan jasa ojek, pemakai jasa harus membayar kontan dan tak jarang sering 

tawar-menawar. Saat ini sudah banyak penyedia jasa ojek online yang dikenal dengan nama Maxim, 

Go-Jek, Grab dan masih banyak lagi penyedia jasa ojek online lainnya. Semua memberi pelayanan yang 

hampir sama mulai dari mengantarkan orang dengan biaya yang berbeda-beda, namun dengan sistem 

pemesanan yang sama yaitu pemesanan melalui aplikasi telepon genggam. 
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Menurut Rambitan (2013) konsumen biasanya mempertimbangkan suatu produk atau jasa 

dengan melihat harga yang ditawarkan, keandalannya, nilai atau kualitasnya dan lain sebagainya, 

dengan beberapa pertimbangan konsumen sudah sesuai denga apa yang diharapkan, sehingga bisa 

menciptakan niat konsumen agar membeli atau menggunakan kembali produk atau jasa yang disediakan 

atau yang ditawarkan, dikarenakan pelanggan akan memiliki berbagai pertimbangan dalam melakukan 

pembelian kembali terhadap produk maupun jasa yang sama lagi, perusahaan harus lebih berhari-hati 

dengan mengambil dan menyusun strategi pemasaran yang akurat. 

Faktor lain yang mendukung kepuasan pelanggan adalalah promosi. Promosi merupakan salah 

satu kegiatan pemasaran yang penting bagi perusahaan dalam upaya mempertahankan kontinuitas serta 

meningkatkan kualitas penjualan untuk meningkatkan kegiatan pemasaran dalam hal memasarkan 

barang atau jasa dari suatu perusahaan. Hal ini sesuai dengan teori Joseph P. Cannon (2009: 108) 

promosi adalah mengkomunikasikan informasi antara penjual dan pembeli potensial atau orang lain 

dalam saluran untuk mempengaruhi sikap dan perilaku. Bagian promosi dalam bauran pemasaran 

melibatkan pemberitahuan kepada pelanggan target bahwa produk yang tepat tersedia di tempat dan 

harga yang tepat. 

Untuk memperluas cakupan, Maxim akan melakukan segala cara untuk menjaga kepuasan 

pelanggannya. Maxim akan terus menerus memberikan pembaharuan terhadap kualitas pelayanan dalam 

aplikasi Maxim, sehingga pengguna dan driver semakin efektif dan efisien dibandingkan ojek online 

lain. Dalam upaya mempertahankan pelanggan harus mendapatka prioritas yang lebih besar 

dibandingkan untuk mendapatkan pelanggan baru. Hal ini menunjukkan adanya suatu masalah dalam 

kualitas pelayanan pada jasa transportasi online Maxim. 

 

METODE 

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah survei dengan pendekatan 

kuantitatif. Variabel di dalam penelitian ini memiliki empat variabel yang terdiri dari variabel bebas dan 

variabel independent dan satu variabel terikat atau variabel dependen. Variabel bebas yaitu harga (X1), 

promosi (X2) dan kualitas pelayanan (X3) sedangkan variabel terikat yaitu kepuasan pelanggan (Y). 

Populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa di Yogyakarta yang menggunakan jasa transportasi 

online Maxim. Sumber data penelitian ini berupa data primer dan sekunder, data primer diperoleh 

menggunakan penyebaran kuesioner berupa google form yang ditujukan kepada pengguna aplikasi 

transportasi online Maxim dan data sekunder bersumber browsing internet. 

Data kuantitatif adalah data yang diukur dalam suatu skala numerik (angka). Teknik pengujian 

instrumen yang dipakai dalam penelitian ini adalah uji validitas dan uji reliabilitas. Teknik analisis data 

penelitian ini terdiri dari analisis deskriptif, uji asumsi klasik, uji regresi linier berganda dan hipotesis, uji 

asumsi klasik terdiri dari uji normalitas, multikolineritas dan heteroskedastisitas sedangkan uji hipotesis 

terdiri dari determinasi, uji t dan uji f. 

Uji hipotesis terdiri dari koefisien determinasi, ujit t dan uji f. Uji determinasi atau analisis R 

square digunakan untuk mengetahui seberapa besar persentase pengaruh variabel independen secara 

bersama-sama terhadap variabel dependen. 

Uji t untuk mengetahui pengaruh variabel bebas yaitu harga, promosi dan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan. Pengujian secara parsial dapat dilihat dari uji t apabila nilai probabilitasnya 

< 0.05, hal ini menunjukkan bahwa secara parsial ada pengaruh signifikan harga terhadap kepuasan 

pelanggan. 
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Uji f digunakan untuk mengetahui pengaruh dari variabel bebas yaitu harga, promosi, dan 

kualitas pelayanan terhadap variabel terikat yaitu kepuasan pelanggan secara bersama-sama. Jika 

probabilitas signifikan jauh lebih kecil dari 0.05 maka secara simultan menyatakan bahwa ada pengaruh 

signifikan secara bersama-sama antara harga, promosi dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan.  

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil Uji Validitas 

Dalam uji validitas ini menggunakan teknik korelasi produck moment. Uji ini dinyatakan valid 

apabila r hitung ≥ r tabel. 

Tabel 1. Uji Validitas 

Variabel Item Pernyataan r hitung r tabel Status 

Harga X1.1 0.726 0.1966 VALID 

X1.2 0.736 0.1966 VALID 

X1.3 0.716 0.1966 VALID 

X1.4 0.797 0.1966 VALID 

X1.5 0.785 0.1966 VALID 

X1.6 0.729 0.1966 VALID 

X1.7 0.772 0.1966 VALID 

X1.8 0.763 0.1966 VALID 

X1.9 0.764 0.1966 VALID 

X1.10 0.701 0.1966 VALID 

X1.11 0.788 0.1966 VALID 

Promosi X2.1 0.885 0.1966 VALID 

X2.2 0.853 0.1966 VALID 

X2.3 0.772 0.1966 VALID 

X2.4 0.821 0.1966 VALID 

Kualitas Pelayanan X3.1 0.710 0.1966 VALID 

X3.2 0.766 0.1966 VALID 

X3.3 0.720 0.1966 VALID 

X3.4 0.744 0.1966 VALID 

X3.5 0.704 0.1966 VALID 

X3.6 0.601 0.1966 VALID 

Kepuasan Pelanggan Y.1 0.662 0.1966 VALID 

Y.2 0.760 0.1966 VALID 

Y.3 0.799 0.1966 VALID 

Y.4 0.785 0.1966 VALID 

Y.5 0.800 0.1966 VALID 

Y.6 0.820 0.1966 VALID 

Y.7 0.809 0.1966 VALID 

 

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa nilai r hitung seluruh item pernyataan lebih besar 

dari r tabel (0.1966). Dengan demikian dapat ditarik kesimpulan bahwa seluruh item pernyataan dalam 

penelitian ini dinyatakan valid.  
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Hasil Uji Reliabilitas 
 

Tabel 2. Uji Reliabilitas Harga 

Reliability Statistics

 

Cronbach's Alpha N of Items 

.920 11 

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa nilai Alpha Cronbach variabel harga sebesar 0.920 

lebih besar dari 0.60, maka dapat disimpulkan bahwa instrument variabel harga pada kuesioner yang 

digunakan dalam penelitian ini dinyatakan reliabel sebagai alat ukur. 

Tabel 2. Uji Reliabilitas Promosi 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.851 4 

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa nilai Alpha Cronbach variabel harga sebesar 0.851 

lebih besar dari 0.60, maka dapat disimpulkan bahwa instrument variabel harga pada kuesioner yang 

digunakan dalam penelitian ini dinyatakan reliabel sebagai alat ukur. 

Tabel 3. Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.783 6 

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa nilai Alpha Cronbach variabel harga sebesar 0.783 

lebih besar dari 0.60, maka dapat disimpulkan bahwa instrument variabel harga pada kuesioner yang 

digunakan dalam penelitian ini dinyatakan reliabel sebagai alat ukur. 

Tabel 4. Uji Reliabilitas Kepuasan Pelanggan 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.888 7 

 

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa nilai Alpha Cronbach variabel harga sebesar 0.888 

lebih besar dari 0.60, maka dapat disimpulkan bahwa instrument variabel harga pada kuesioner yang 

digunakan dalam penelitian ini dinyatakan reliabel sebagai alat ukur. 
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Hasil Uji Normalitas 

Tabel 5. Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa nilai Asym. Sig.(2-tailed) sebesar 0.137>0.05, 

maka dapat disimpulkan bahwa data dalam penelitian ini dinyatakan berdistribusi normal. 

Gambar 1. Uji Normalitas P-Plot Standardizen 

 

Gambar diatas mengidentifikasikan bahwa data terdistribusi secara normal karena distribusi 

data residualnya terlihat mendekati garis normalnya. Jika titik-titik menjauhi atau tersebar dan tidak 

mengikuti garis diagonal maka hal ini menunjukkan bahwa nilai residual tidak berdistribusi normal. 

Dengan melihat tampilan grafik dapat disimpulkan bahwa pola distribusi data mendekati normal. 

  

 Unstandardized 

Residual 

N  100 

Normal Parametersa,b
 Mean .0000000 

Std. Deviation 2.05153398 

Most Extreme Differences Absolute .078 

 Positive .078 

 Negative -.068 

Test Statistic  .078 

Asymp. Sig. (2-tailed)  .137c 
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Hasil Uji Multikolineritas 

Tabel 6. Uji Multikolineritas 

Coefficientsa
 

 

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 

 

t 

 

 

Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 2.584 1.806  1.431 .156   

 Harga .454 .060 .704 7.570 .000 .314 3.185 

 Promosi .013 .077 .011 .171 .865 .685 1.460 

 Kualitas 

Pelayanan 

.219 .108 .179 2.025 .046 .349 2.869 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan tabel diatas dilihat bahwa nilai VIF variabel harga sebesar 3.185, nilai 

VIF promosi 1.460 dan nilai VIF kualitas pelayanan 2.869. Karena nilai VIF untuk seluruh variabel 

tersebut 

< 10, maka dapat disimpulkan tidak terjadi gejala multikolineritas. 

Hasil Regresi Linier Berganda 

Tabel 7. Regresi Linier Berganda 

Coefficientsa
 

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 

t 

 

Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.584 1.806  1.431 .156 

 Harga .454 .060 .704 7.570 .000 

 Promosi .013 .077 .011 .171 .865 

 Kualitas 

Pelayanan 

.219 .108 .179 2.025 .046 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

Jika variabel harga, promosi dan kualitas pelayanan diasumsikan tetap maka kepuasan 

pelanggan akan meningkat sebesar 2.584. Koefisien harga X1 sebesar 0.454, X2 sebesar 0.013 

dan X3 sebesar 0.219. maka setiap koefisien terjadi kenaikan 1 skor untuk setiap variabel. 
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Hasil Uji Determinasi 

Tabel 8. Regresi Linier Berganda 

 Model Summary 

 

 

 

 

a. Predictors: (Constant), kualitas pelayanan, promosi, harga 

b. Dependen Variable: Kepuasan Pelanggan 

𝑅2 (Ajusted R Square) adalah 0.732. jadi pengaruh dari variabel independent (harga, promosi, 

dan kualitas pelayanan) yaitu sebesar 73,2% sedangkan sisanya dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak 

diteliti. 

Hasil Uji t 

Tabel 9. Hasil Uji t 

Coefficientsa
 

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 

t 

 

Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.584 1.806  1.431 .156 

 Harga .454 .060 .704 7.570 .000 

 Promosi .013 .077 .011 .171 .865 

 Kualitas 

Pelayanan 

.219 .108 .179 2.025 .046 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

 

Berdasarkan hasil uji parsial untuk variabel dengan nilai signifikan 0.000 < 0.05, menunjukkan 

bahwa harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Untuk variabel promosi nilai signifikan sebesar 

0.865>0.05, menunjukkan bahwa variabel promosi tidak berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan 

pelanggan. Dan untuk variabel kualitas pelayanan nilai signifikan 0.045<0.05, maka secara parsial 

kualitas pelayanan dapat dinyatakan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

Hasil Uji f 

Tabel 9. Hasil Uji f 

ANOVAa
 

Model Sum of 

Squares 

df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1014.545 3 338.182 90.936 .000b
 

 Residual 357.015 96 3.719 

 Total 1371.560 99  

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .860a
 .740 .732 1.928 
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a. Dependent Variable: kepuasan pelanggan 

b. Predictors: (Constant), kualitas pelayanan, promosi, harga 

Dari uji ANOVA di dapat nilai Fhitung (90.936) dengan tingkat signifikan 0.000. Karena 

probabilitas signifikan jauh lebih kecil dari 0.05 maka Ho ditolak dan Ha diterima. Hal ini menunjukkan 

bahwa secara simultan yang menyatakan bahwa ada pengaruh signifikan secara bersama-sama antara 

harga, promosi dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Maxim terhadap mahasiswa di 

Yogyakarta. 

Pengaruh Variabel Harga terhadap Kepuasan Pelanggan Maxim. 

Berdasarkan analisis data dengan uji t diperoleh hasil bahwa nilai probabilitas (sig) variabel 

harga sebesar 0.000 < 0.05 yang artinya variabel harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan Maxim. Hal tersebut menunjukkan bahwa semakin terjangkau harga yang ditawarkan oleh 

Maxim maka kepuasan pelanggan juga semakin meningkat. Sebaliknya jika harga tidak terjangkau maka 

kepuasan pelanggan juga semakin menurun. Hasil penelitian ini sesuai dengan hasil penelitian yang 

dilakukan oleh Kristiani (2020) dengan judul “Pengaruh Harga Dan Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Jasa Transportasi Online GrabBike” yang menunjukkan bahwa harga berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan GrabBike. Dengan demikian hasil penelitian sesuai dengan hipotesis 

pertama, sehingga dapar disimpulkan bahwa variabel harga berpangaruh terhadap kepuasan pelanggan 

Maxim. 

Pengaruh Variabel Promosi terhadap Kepuasan Pelanggan Maxim. 

Berdasarkan analisis data dengan uji t diperoleh hasil bahwa nilai probabilitas (sig) variabel 

promosi sebesar 0.865 > 0.05 yang artinya variabel promosi tidak berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan Maxim. Hal ini menunjukkan bahwa urangnya promosi yang ditawarkan Maxim 

menyebabkan kepuasan konsumen menurun khususnya mahasiswa di Yogyakarta. Sebaliknya jika 

promosi ditingkatkan maka pelanggan akan semakin meningkat. Berdasarkan jawaban dari responden 

diketahui bahwa indikator promosi tidak mampengaruhi minat konsumen. Hal ini menunjukkan bahwa 

promosi dari pihak Maxim dapat menarik minat konsumen. 

Pengaruh Variabel Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan Maxim. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan diperoleh nilai t hitung sebesar 

2.025, dengan nilai signifikan 0.046 < 0.05 yang artinya variabel kualitas pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan Maxim. Hal tersebut menunjukkan jika kualitas pelayanannya 

semakin baik maka kepuasan pelanggan akan semakin meningkat. 

Pengaruh Harga, Promosi dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan Maxim. 

Dari hasil pengujian diperoleh nilai F hitung sebesar 90.936 dengan tingkat signifikan sebesar 

0.000. Oleh karena itu nilai signifikan lebih kecil dari 0.05 (0.000<0,05), maka dapat disimpulkan bahwa 

penelitian ini berhasil membuktikan hipotesis keempat yang menyatakan terdapat pengaruh harga, 

promosi dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pengguna jasa transportasi online Maxim 

di Yogyakarta. 

 

PENUTUP 

Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan mengenai Pengaruh Harga, 

Promosi dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pengguna Transportasi Online Maxim 

Pada Mahasiswa di Yogyakarta, maka dapat disimpulkan sebagai berikut: 
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1) Harga berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan Maxim pada mahasiswa 

di Yogyakarta. 

2) Promosi berpengaruh tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan Maxim pada 

mahasiswa di Yogyakarta. 

3) Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan Maxim pada 

mahasiswa di Yogyakarta. 

4) Harga, promosi dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan secara bersama-sama 

terhadap kepuasan pelanggan pengguna transportasi online Maxim pada mahasiswa di 

Yogyakarta. 

Saran 

Berdasarkan hasil penelitian penulis dari Pengaruh Harga, Promosi dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Pengguna Transportasi Online Maxim Pada Mahasiswa di Yogyakarta, 

maka saran yang akan penulis sampaikan adalah sebagai berikut: 

1. Bagi Perusahaan Maxim 

a. Harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan Maxim pada mahasiswa di 

Yogyakarta. Berdasarkan penelitian responden dalam penelitian ini, diharapkan Maxim tetap 

mempertahankan harganya sehingga minat konsumen menggunakan Maxim semakin meningkat. 

b. Promosi berpengaruh tidak sigifikan terhadap kepuasan pelanggan Maxim pada mahasiswa di 

Yogyakarta. Berdasarkan penilaian responden dalam penelitian ini, diharapkan promosi dari 

Maxim terus ditingkatkan sehingga konsumen merasa puas dan senang dengan promosi yang 

diberikan dan tetap menggunakan Maxim. 

c. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Maxim pada mahasiswa 

di Yogyakarta. Berdasarkan penilaian responden dalam penelitian ini, diharapkan tetap 

memberikan pelayanan baik kepada pelanggan Maxim pada Mahasiswa di Yogyakarta. 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Diharapkan untuk penelitian selanjutnya, penulis sarankan dapat menggunakan metode lainnya agar 

data yang diinginkan sesuai dan lebih efektif. 
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