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Abstrak 

Sektor transportasi daring di Indonesia tumbuh pesat; akibatnya, kualitas dan mutu layanan menjadi faktor kunci untuk 

menjaga kepuasan sekaligus loyalitas pelanggan. Tujuan dari kajian ilmiah ini adalah untuk menganalisis pengaruh 

dimensi kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan pengguna layanan Maxim di Kota Bandung. Penelitian 

menerapkan pendekatan kuantitatif berbasis survei dan melibatkan 385 partisipan. Lima dimensi SERVQUAL—

tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy yang dijadikan variabel independen, sedangkan 

kepuasan pelanggan sebagai variabel dependen. Data dianalisis menggunakan regresi linear berganda melalui 

perangkat lunak SPSS versi 26. Temuan ini menunjukkan bahwa Seluruh dimensi menunjukkan pengaruh yang 

bermakna terhadap kepuasan, dengan responsiveness muncul sebagai kontributor paling dominan. Hasil tersebut 

menegaskan bahwa ketepatan merespons dan kecepatan layanan menjadi penentu utama kepuasan pengguna. 

Penelitian ini diharapkan memberikan kontribusi praktis bagi Maxim dalam meningkatkan kualitas layanan dan 

merumuskan strategi yang lebih tepat sasaran dalam pasar transportasi daring yang kompetitif, serta kontribusi teoritis 

dalam kajian kualitas layanan berbasis digital. 

Kata Kunci: kepuasan pelanggan, kualitas layanan, Maxim, SERVQUAL, transportasi online 

Abstract 

Indonesia’s The online transportation sector in Indonesia is growing rapidly; as a result, service quality has become 

a key factor in maintaining customer satisfaction and loyalty. The purpose of this scientific study is to analyze the 

influence of service quality dimensions on customer satisfaction among Maxim service users in the city of Bandung. 

The research employs a quantitative survey-based approach and involves 385 participants. The five SERVQUAL 

dimension tangibility, reliability, responsiveness, assurance, and empathy—were used as independent variables, while 

customer satisfaction served as the dependent variable. Data were analyzed using multiple linear regression via SPSS 

software version 26. The findings indicate that all dimensions have a significant influence on satisfaction, with 

responsiveness emerging as the most dominant contributor. These results confirm that the accuracy of responses and 

service speed are the primary determinants of user satisfaction. This study is expected to provide practical 

contributions to Maxim in improving service quality and formulating more targeted strategies in the competitive 

online transportation market, as well as theoretical contributions to the study of digital-based service quality. 
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1. PENDAHULUAN  

 Perkembangan teknologi digital telah menghadirkan inovasi signifikan dalam sektor transportasi, salah 

satunya melalui layanan transportasi daring berbasis aplikasi. Layanan aplikasi ini muncul sebagai jawaban atas 

kebutuhan mobilitas perkotaan dan menawarkan opsi selain moda konvensional. Sebagai salah satu kota besar di 

Indonesia, Di Bandung, pemanfaatan transportasi daring kian meningkat sejalan dengan pertambahan penduduk serta 

intensitas aktivitas kota. 
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 Salah satu penyedia layanan yang berkembang di tengah persaingan adalah Maxim. Dibanding pemain besar 

lain, Maxim menonjol melalui penetapan tarif yang lebih bersaing dan jangkauan layanan yang luas. Namun, 

keberhasilan suatu perusahaan jasa tidak hanya ditentukan oleh faktor harga, melainkan juga oleh kualitas layanan 

yang diberikan kepada pelanggan. Kualitas pelayanan menjadi kunci pembentuk kepuasan, yang pada gilirannya 

mendorong loyalitas pelanggan.dan keberlangsungan perusahaan. 

 Untuk mengukur kualitas layanan, model SERVQUAL yang dikembangkan oleh Parasuraman et al. banyak 

digunakan dalam penelitian-penelitian sebelumnya. Model ini mencakup lima dimensi, yaitu tangible, reliability, 

responsiveness, assurance, dan empathy, yang berfungsi mengevaluasi kinerja layanan berdasarkan persepsi 

pelanggan. Dengan mengacu pada model tersebut, penelitian ini menekankan pentingnya memahami bagaimana setiap 

dimensi kualitas layanan berkontribusi terhadap kepuasan pelanggan pada layanan transportasi daring. 

 Sejumlah penelitian terdahulu telah menunjukkan adanya hubungan signifikan antara kualitas layanan 

dengan kepuasan pelanggan. Namun, sebagian besar studi berfokus pada perusahaan besar dan dominan di pasar, 

sementara kajian khusus mengenai Maxim masih relatif terbatas. Padahal, setiap penyedia layanan memiliki strategi, 

segmen pasar, serta pengalaman pelanggan yang berbeda. Oleh karena itu, penelitian ini penting dilakukan untuk 

mengisi kesenjangan tersebut dengan Terdapat bukti empiris yang menunjukkan dampak kualitas layanan terhadap 

kepuasan pelanggan Maxim di Bandung. 

 Tujuan penelitian ini adalah menganalisis pengaruh dimensi kualitas layanan yang meliputi tangible, 

reliability, responsiveness, assurance, dan empathy terhadap kepuasan pelanggan Maxim di Kota Bandung. Penelitian 

ini diharapkan dapat memberikan kontribusi teoretis, yakni memperkaya kajian mengenai kualitas layanan dalam 

konteks transportasi daring, serta kontribusi praktis sebagai masukan strategis bagi manajemen Maxim untuk 

meningkatkan kualitas layanan sesuai dengan harapan pelanggan. 

2. TINJAUAN LITERATUR 

2.1 Kualitas Layanan 

Kualitas layanan merupakan kualitas layanan dipahami sebagai penilaian pelanggan terhadap sejauh mana kinerja 

layanan memenuhi ekspektasi mereka. (Parasuraman et al., 1994; Chang et al., 2021). Menurut Zia (2022), kualitas 

layanan mencerminkan keunggulan layanan berdasarkan persepsi pelanggan atas efektivitas pelayanan yang diterima. 

SERVQUAL, model populer yang dikembangkan oleh Parasuraman, mengukur kualitas layanan melalui lima dimensi 

utama: tangible (bukti fisik), reliability (keandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), dan 

empathy (empati) (Kusuma, 2023). Model ini banyak digunakan dalam berbagai sektor layanan karena 

kemampuannya mengidentifikasi kesenjangan antara harapan dan persepsi pelanggan. 

2.2 Tangible 

Tangible merujuk pada bukti fisik layanan misalnya kondisi armada, kerapian pengemudi, dan desain aplikasi 

yang langsung dirasakan oleh pelanggan. Dalam layanan transportasi daring, tampilan visual dan fisik merupakan 

kesan awal yang membentuk persepsi pelanggan. Susanti et al., (2021) menyebut bahwa fasilitas fisik yang bersih, 

terawat, dan menarik berkontribusi positif terhadap citra profesionalisme layanan. Selain itu, Pratama dan Hidayat 

(2020) menekankan bahwa dalam konteks digital, tampilan aplikasi yang user-friendly dan desain visual yang 

konsisten turut memperkuat persepsi kualitas layanan secara keseluruhan. 

2.3 Reliability 

Reliability mengacu pada konsistensi layanan dalam memenuhi janji ketepatan waktu, akurasi tarif, dan kesesuaian 

hasil dengan yang dijanjikan secara konsisten. Pada layanan transportasi seperti Maxim, hal ini berkaitan dengan 

ketepatan estimasi waktu, keakuratan tarif, serta kesesuaian layanan dengan yang dijanjikan. Zeithaml et al., (2020) 

menegaskan bahwa pelanggan menilai keandalan sebagai fondasi kepercayaan dalam layanan digital. Selain itu, Dewi 

dan Suprapti (2020) mengungkapkan bahwa pelanggan akan merasa puas jika layanan diberikan secara akurat dan 

minim kesalahan, terutama dalam aspek waktu dan tarif.  



 

 

2.4 Responsiveness 

Responsiveness mencerminkan sejauh mana penyedia layanan daya tanggap penyedia dalam merespons 

permintaan/keluhan secara segera dan tanggap. Dalam studi Oktaviani dan Nirmala (2021), responsivitas menjadi 

dimensi paling krusial dalam menentukan kepuasan pelanggan transportasi online karena berkaitan langsung dengan 

kebutuhan real-time. Hal ini juga diperkuat oleh Fitriani dan Haryono (2020), yang menyatakan bahwa keterlambatan 

atau lambatnya respons terhadap keluhan dapat berdampak negatif terhadap loyalitas pengguna. Oleh karena itu, daya 

tanggap harus dijaga baik oleh sistem maupun oleh mitra pengemudi. 

2.5 Assurance 

Assurance berkaitan dengan tingkat kepercayaan dan jaminan kompetensi dan keamanan—baik dari sisi personel, 

informasi, maupun proteksi data & pembayaran yang membangun rasa percaya pengguna Handayani dan Utomo 

(2020) menjelaskan bahwa jaminan ini muncul dari kompetensi pengemudi, kejelasan informasi, serta perlindungan 

selama perjalanan. Sementara itu, Sari dan Fitria (2021) menekankan bahwa dalam layanan digital, jaminan keamanan 

data pribadi serta kepastian terhadap sistem pembayaran juga menjadi bagian penting dari persepsi assurance. Dengan 

meningkatnya kesadaran pelanggan terhadap keamanan, aspek ini menjadi salah satu penentu keputusan penggunaan 

layanan. 

 

2.6 Empathy 

Empathy menunjukkan kepedulian personal-komunikasi yang hangat, bantuan khusus, dan penghargaan pada 

preferensi pelanggan yang menumbuhkan kedekatan emosional. Dalam layanan transportasi daring, bentuk empati 

dapat terlihat dari kemampuan pengemudi dalam berkomunikasi, memberi bantuan khusus, serta perhatian pada 

preferensi pelanggan. Rosita dan Permana (2020) menyatakan bahwa empati menciptakan rasa dihargai, yang 

memperkuat pengalaman layanan secara emosional. Di sisi lain, Nurhaliza dan Fauziah (2021) menemukan bahwa 

personalisasi layanan dan interaksi yang ramah dari pengemudi mampu menciptakan kedekatan antara pelanggan dan 

penyedia layanan, meningkatkan kemungkinan retensi. 

 

2.7 Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai respons kognitif-emosional pelanggan ketika kinerja layanan 

memenuhi atau melampaui harapan layanan (Kotler et al., 2022). Al Adwan & Alsoud (2024) menyebutkan bahwa 

kepuasan merupakan reaksi emosional dan kognitif terhadap kualitas layanan yang diterima. Pelanggan yang puas 

cenderung memiliki loyalitas tinggi, memberikan rekomendasi positif, dan menjadi aset penting bagi kelangsungan 

bisnis (Prasetio et al., 2025). Kepuasan pelanggan merupakan refleksi dari sejauh mana individu merasa puas terhadap 

layanan yang diterima dari sebuah entitas atau organisasi (Maharani & Azis, 2024). 

Lebih lanjut, Septiani dan Adiwijaya (2021) menyatakan bahwa dalam layanan transportasi online, dimensi 

kualitas layanan sangat memengaruhi kepuasan pelanggan, terutama jika layanan mampu memberikan pengalaman 

yang cepat, nyaman, dan aman. Kepuasan bukan hanya diukur dari hasil akhir layanan, tetapi juga dari seluruh proses 

interaksi yang terjadi selama penggunaan aplikasi, termasuk komunikasi dengan pengemudi, kejelasan informasi, dan 

keandalan sistem. Oleh karena itu, perusahaan seperti Maxim perlu memastikan bahwa setiap aspek layanan berjalan 

secara optimal agar mampu memenuhi ekspektasi pelanggan dan mempertahankan daya saing di pasar. 

 

2.7 Kerangka Pemikiran 

Penelitian ini mengadopsi model SERVQUAL dari Do et al., (2023) yang menyatakan bahwa kualitas layanan 

terdiri dari lima dimensi utama, yaitu: tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Kelima dimensi 

tersebut telah banyak digunakan dalam menilai kualitas layanan jasa, termasuk di sektor transportasi daring. Penelitian 

sebelumnya menunjukkan bahwa kualitas layanan yang baik secara signifikan memengaruhi kepuasan pelanggan 

(Purba et al., 2020; Zeithaml et al., 2020). 
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Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran 

Sumber: Do et al., (2023) 

Pada layanan transportasi online seperti Maxim, aspek tangible tercermin dari kondisi kendaraan dan antarmuka 

aplikasi (Susanti et al., 2021), reliability dari ketepatan waktu dan tarif (Dewi & Suprapti, 2020), responsiveness dari 

kecepatan layanan dan bantuan pelanggan (Oktaviani & Nirmala, 2021), assurance dari rasa aman selama perjalanan 

(Handayani & Utomo, 2020), serta empathy dari perhatian pengemudi terhadap pelanggan (Rosita & Permana, 2020). 

Seluruh dimensi ini diyakini berkontribusi terhadap tingkat kepuasan pengguna aplikasi Maxim di Kota Bandung. 

Oleh karena itu, hipotesis pertama dirumuskan: 

Tangible mencakup elemen fisik layanan seperti fasilitas, peralatan, dan tampilan staf (Mohd Shukri & Shukri Ab 

Yajid, 2020). Dalam transportasi, hal ini meliputi jaringan layanan, fasilitas gudang, dan sistem pemesanan 

(Kusonwattana & Liangrokapart, 2020; Shainesh & Mathur, 2000; Zeybek, 2019). Oleh karena itu hipotesis pertama 

adalah: 

H1: Tangible berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction 

 

Reliability adalah kepercayaan terhadap kemampuan perusahaan dalam memberikan layanan secara benar dan 

konsisten sesuai komitmen (Mohd Shukri & Shukri Ab Yajid, 2020). Dalam konteks Maxim, hal ini mencakup 

kemampuan driver menyelesaikan perjalanan tepat waktu, dengan tarif sesuai, kendaraan layak, dan sikap yang 

profesional (Cheng et al., 2021). Oleh karena itu hipotesis kedua adalah: 

H2: Reliability berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction. 

 

Responsiveness merujuk pada kesediaan penyedia layanan untuk membantu pelanggan secara cepat dan efisien, 

termasuk dalam merespons pertanyaan, keluhan, atau permintaan layanan (Mohd Shukri & Shukri Ab Yajid, 2020). 

Maka, hipotesis ketiga diajukan: 

H3: Responsiveness berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction. 

: 

Assurance mengacu pada kepercayaan pelanggan terhadap platform digital berdasarkan reputasi, kejelasan 

informasi, dan keandalan layanan (Koay et al., 2022). Dalam konteks layanan transportasi online, assurance mencakup 

keakuratan informasi, ketepatan layanan, dan harga yang transparan, yang semuanya berkontribusi terhadap 

kepercayaan pengguna (Choi et al., 2021). Maka hipotesis ke empat dirumuskan 

H4: Assurance berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction. 

 



 

 

Empathy mencakup kepercayaan, kejujuran, serta perhatian personal terhadap pelanggan, yang berperan penting 

dalam menciptakan kepuasan secara menyeluruh (Mohammed & Dhouib, 2025). Pelanggan akan merasa dihargai jika 

penyedia layanan menunjukkan kepedulian dan memahami kebutuhan mereka secara individual (Bhuvaneswari & 

Maruthamuthu, 2024). Maka hipotesis kelima diajukan 

H5: Empathy berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction. 

 

Kelima faktor tersebut seringkali bekerja secara bersamaan dalam memengaruhi keputusan konsumen. Model yang 

diadaptasi dari Do et al., (2023) juga menguji pengaruh simultan ini. Oleh karena itu, hipotesis keenam dirumuskan: 

H6: Kualitas Layanan berpengaruh simultan terhadap Customer Satisfaction. 

 

3. METODOLOGI PENELITIAN 

Metode Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif dengan metode survei. Desain penelitian 

bersifat konklusif kausal, dan bersetting non-kontrived dengan pendekatan cross-sectional (Indrawati, 2015). Objek 

penelitian adalah layanan transportasi online Maxim di Kota Bandung. Responden adalah individu yang pernah 

menggunakan layanan Maxim, dipilih menggunakan metode non-probability sampling dengan teknik purposive 

sampling.  

Penelitian ini melibatkan lima dimensi kualitas layanan yang diambil dari model SERVQUAL, yaitu: tangible, 

reliability, responsiveness, assurance, dan empathy  (Parasuraman et al., 1994; Do et al., (2023), yang berperan sebagai 

variabel independen. Variabel dependen adalah kepuasan pelanggan, yang didefinisikan sebagai perbandingan antara 

harapan dan pengalaman aktual pelanggan Di mana kepuasan pelanggan diukur dengan variabel tangible yang terdiri 

dari 6 item, variabel reliability dengan 4 item, variabel responsiveness juga dengan 4 item, serta variabel assurance 

dan empathy masing-masing terdiri dari 4 item, sedangkan variabel dependen, yaitu kepuasan pelanggan, memiliki 7 

item pertanyaan. Semua item diukur menggunakan skala Likert 5 poin, dari "Sangat Tidak Setuju" (1) hingga "Sangat 

Setuju" (5) (Sugiyono, 2019). 

Populasi dalam studi ini mencakup individu yang mengetahui dan telah menggunakan layanan transportasi online 

Maxim di Bandung, dengan jumlah populasi yang tidak dapat dipastikan.Pengambilan sampel dilakukan dengan 

teknik non-probability sampling jenis purposive sampling, dengan kriteria responden adalah pengguna aktif Maxim 

yang memiliki pengalaman langsung terhadap layanan yang diberikan. Penentuan jumlah sampel minimum 

menggunakan rumus Bernoulli, yang menghasilkan angka sebesar 384,16 responden dan kemudian dibulatkan 

menjadi 385 responden untuk memastikan kecukupan data yang dianalisis. 

Data primer dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner online menggunakan Google Form yang disebarkan 

melalui berbagai saluran media sosial. Sementara itu, data sekunder diperoleh dari sumber-sumber relevan seperti 

jurnal akademik, artikel ilmiah, dan sumber resmi lainnya yang mendukung pengembangan kerangka teoritis dan 

metodologis penelitian ini.. 

Instrumen penelitian diuji validitasnya menggunakan korelasi item-total, dengan membandingkan nilai r hitung 

dengan r tabel pada signifikansi 5% dan jumlah sampel uji 30 responden (r tabel = 0,316). Seluruh item dinyatakan 

valid karena memiliki nilai r hitung > 0,316. Uji Konsistensi internal tiap konstruk dinyatakan memadai karena nilai 

alpha seluruhnya di atas 0,7 (Sekaran & Bougie, 2019). dengan nilai cronbach’s alpha untuk masing-masing dimensi 

SERVQUAL (tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy)  

Teknik analisis data yang diterapkan mencakup: analisis deskriptif untuk menggambarkan karakteristik responden 

dan distribusi variabel, uji asumsi klasik (normalitas, multikolinearitas, heteroskedastisitas), serta uji regresi linier 

berganda untuk mengevaluasi pengaruh masing-masing dimensi kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan baik 

secara parsial maupun simultan.. 

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1 Pengumpulan Data dan Karakteristik Responden 

Data diperoleh dari penyebaran kuesioner kepada 385 responden pengguna layanan transportasi online Maxim 

yang berdomisili di Kota Bandung dan telah menggunakan layanan tersebut dalam enam bulan terakhir. Berdasarkan 



 

 

jenis kelamin, mayoritas responden adalah laki-laki, yaitu sebanyak 260 orang (67,5%), sedangkan 125 orang (32,5%) 

adalah perempuan. Hal ini menunjukkan bahwa partisipasi pengguna laki-laki lebih dominan dalam studi ini. 

 

 

 

Jenis Kelamin Jumlah Persentase 

Laki-laki  260 67,5 

Perempuan  125 32,5 

Total  385 100,0 

 

 

4.2 Hasil Analisis Deskriptif 

Hasil analisis deskriptif menunjukkan bahwa secara keseluruhan, responden pengguna Maxim di Bandung menilai 

keenam dimensi penelitian dalam kategori baik. Dimensi tangible mendapatkan skor 78,8% dari skor ideal, yang 

termasuk dalam kategori baik karena berada dalam rentang 68%-84%. Dimensi reliability memperoleh skor 79,9%, 

juga dalam kategori baik. Dimensi responsiveness mendapatkan skor 81,2%, sementara assurance memperoleh skor 

81,1%, keduanya termasuk dalam kategori baik. Dimensi empathy mendapatkan skor 80,9%, dan terakhir, kepuasan 

pelanggan memperoleh skor 81,3%, semuanya berada dalam kategori baik 

 

4.3 Hasil Uji Asumsi Klasik dan Analisis Regresi Berganda 

Sebelum melakukan analisis regresi, dilakukan pengujian asumsi klasik. Hasil dari uji normalitas menggunakan 

Kolmogorov-Smirnov dengan koreksi Liliefors menunjukkan bahwa data terdistribusi normal, dengan nilai Asymp 

Sig (2-tailed) sebesar 0,073. Uji multikolinearitas Indikator kolinearitas berada pada batas aman (seluruh Tolerance 

tinggi dan VIF di bawah 10). Selain itu, uji heteroskedastisitas yang dilakukan dengan Scatter Plot menunjukkan Pola 

sebar residu tidak menunjukkan gejala heteroskedastisitas yang sistematik.. 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

    Unstandardized 

Residual 

N  385  

Normal Parameters  

Mean  .0000000  

Std. 

Deviation  
3.00658521  

Most Extreme 

Differences  

Absolute  .044  

Positive  .041  

Negative  -.044  

Test Statistic  .044  

Asymp. Sig. (2-tailed)  .073  

a. Test distribution is Normal.                  a. Dependent Variable: Customer Satisfaction 

b. Calculated from data.  

c. Lilliefors Significance Correction.   

Coefficients 

Model 
Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

 1 Tangible  .824  1.214  

Reliability  .686  1.457  

Responsiveness  .568  1.761  

Assurance  .811  1.234  

Empathy  .664  1.505  



 

 

 
 

 

Hasil analisis regresi linear berganda menghasilkan persamaan: 

CS = 3,521 + 0,083 TA + 0,204 RE + 0,562 RES + 0,361 AS + 0,294 EM 

Dimana CS adalah Customer Satisfaction, TA adalah Tangible, RE adalah Reliability, RES adalah Responsiveness, 

AS adalah Assurance, dan EM adalah Empathy. 

 

4.4 Pengujian Hipotesis dan Pembahasan 

4.4.1 Pengaruh Simultan (Uji F) 

Hasil uji F menunjukkan nilai Secara bersama-sama, kelima dimensi menjelaskan variasi kepuasan secara 

signifikan (F=84,217; p<0,001), sehingga hipotesis simultan diterima. Ini berarti tangible, reliability, responsiveness, 

assurance, dan empathy secara bersama-sama berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Temuan 

ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Sugiarto & Octaviana (2021) serta Prasetio et al. (2025), yang 

menunjukkan adanya pengaruh positif dan signifikan antara kualitas layanan dan kepuasan pelanggan. Selain itu, 

kepuasan pelanggan memiliki peran penting dalam memengaruhi keluhan dan loyalitas pelanggan, seperti yang 

diungkapkan oleh Hanggoro & Siregar (2023) Apabila kualitas pelayanan dapat dijaga secara konsisten dalam seluruh 

aspeknya, maka akan tercipta pengalaman layanan yang positif secara menyeluruh. Hal ini diyakini mampu 

mendorong pelanggan untuk merekomendasikan layanan kepada orang lain dan membentuk persepsi yang baik 

terhadap Maxim.   

 

ANOVA 

Model  Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1  Regression  3856.655  5  771.331  84.217  .000  

Residual  3471.189  379  9.159      

Total  7327.844  384        

a.  Dependent Variable: Customer Satisfaction  

b. Predictors: (Constant), Empathy, Tangible, Assurance, Reliability, Responsiveness  

 

4.4.2 Pengaruh Parsial (Uji T) 

Untuk dimensi Tangible terhadap kepuasan pelanggan (H1): Nilai t hitung untuk Tangible adalah 1,906 dengan 

tingkat signifikansi kurang dari 0,057. Karena nilai |t hitung| (1,906) lebih besar dari t tabel (±1,649) dan signifikansi 

kurang dari 0,05, Bukti fisik menunjukkan pengaruh positif; signifikansi tercapai pada pengujian satu arah yang sesuai 

arah hipotesis terhadap kepuasan pelanggan Maxim. Temuan ini sejalan dengan hasil penelitian Sugiarto & Octaviana 

(2021) yang juga menunjukkan pengaruh positif dan signifikan antara Tangible dan kepuasan pelanggan. Pada 

penelitian ini menunjukan bahwa faktor fisik yang terlihat oleh pelanggan seperti, kendaraan yang nyaman dan bersih, 

pengemudi kendaraan yang berbusana rapi dan sopan, informasi rute dan tarif yang sesuai akan memberikan kesan 

yang positif dan pelanggan merasa puas. Dengan pengalaman yang baik ketika menggunakan layanan Maxim akan 



 

 

mendorong pelanggan untuk kembali menggunakan transportasi online di masa yang akan datang dan bersedia 

merekomendasikan layanan Maxim kepada orang lain, teman dan keluarganya. 

Reliability terhadap Customer Satisfaction (H2): Nilai t hitung untuk Reliability adalah 2,959 dengan signifikansi 

< 0,003. Karena |t hitung| (2,959) > t tabel (±1,649) dan signifikansi < 0,05, maka Reliability berpengaruh positif 

signifikan terhadap Customer Satisfaction Maxim. Hal ini didukung dengan penelitian Sugiarto & Octaviana, 2021. 

Pada penelitian ini menunjukan bahwa ketika layanan Maxim dapat tiba tepat waktu sesuai janji, tidak membatalkan 

pesanan secara sepihak, serta proses pemesanan cepat dan mudah, pelanggan akan merasa dilayani dengan baik. 

Keandalan seperti ini membuat pelanggan merasa dihargai, karena layanan yang mereka harapkan sesuai dengan 

ekspektasinya.  

Untuk dimensi Responsiveness terhadap kepuasan pelanggan (H3): Nilai t hitung untuk Responsiveness adalah 

7,847 dengan tingkat signifikansi kurang dari 0,000. Karena |t hitung| (7,848) lebih besar dari t tabel (±1,649) dan 

signifikansi kurang dari 0,05, maka Responsiveness berpengaruh positif yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

Maxim. Hasil ini konsisten dengan penelitian yang dilakukan oleh Ali et al. (2021), yang menunjukkan bahwa 

pelanggan sangat menghargai pengemudi yang cepat dalam merespons pesanan, mampu berkomunikasi dengan jelas 

dan sopan, serta siap membantu jika ada masalah selama perjalanan. Ketika pengemudi transportasi Maxim cepat 

tanggap dan dapat menyelesaikan setiap kendala, pelanggan akan merasa dilayani dan dihargai secara pribadi, 

sehingga meningkatkan kepuasan dan kenyamanan mereka saat menggunakan layanan. 

Assurance terhadap Customer Satisfaction (H4): Nilai t hitung untuk Assurance adalah 5,344 dengan signifikansi 

< 0,000. Karena |t hitung| (5,344) > t tabel (±1,649) dan signifikansi < 0,05, maka Assurance berpengaruh positif 

signifikan terhadap Customer Satisfaction Maxim. Hal ini didukung oleh penelitian Ali et al., (2021). Pada penelitian 

ini menunjukan bahwa pelanggan yang merasa aman saat melakukan transaksi pembayaran, serta didukung oleh 

pengemudi yang sopan, ramah, dan berhati-hati ketika berkendara, cenderung akan merasa lebih tenang dan nyaman 

selama perjalanan. Keamanan dan kenyamanan akan membentuk kepercayaan dan menjadi prioritas utama pelanggan 

dalam memilih layanan transportasi online, karena tidak dipungkiri banyak konsumen merasa waspada terhadap risiko 

penipuan digital, perilaku kasar pengemudi, atau pengemudi yang ugal-ugalan ketika berkendara. 

Empathy terhadap Customer Satisfaction (H5): Nilai t hitung untuk Empathy adalah 4,490 dengan signifikansi < 

0,000. Karena |t hitung| (4,490) > t tabel (±1,649) dan signifikansi < 0,05, maka Empathy berpengaruh positif 

signifikan terhadap Customer Satisfaction Maxim. Hasil ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Sugiarto 

& Octaviana (2021). Pada penelitian ini menunjukan bahwa pelanggan akan merasa lebih dihargai ketika pengemudi 

memperhatikan kebutuhan dan kenyamanan mereka, serta memahami kondisinya, misalnya saat pelanggan sedang 

membawa anak kecil, membawa barang banyak, atau dalam keadaan lelah. Hal ini membuat pelanggan merasa lebih 

nyaman, sehingga dapat meningkatkan pengalaman yang positif selama menggunakan layanan Maxim. Saat ini 

banyak pelanggan memilih layanan yang tidak hanya cepat dan murah, tetapi juga memeprtimbangkan pengemudi 

yang ramah, sopan dan memperlakukan mereka dengan penuh perhatian. Pengemudi yang menunjukkan kepedulian 

terhadap keselamatan dan memberikan perhatian saat pelanggan menyampaikan permintaan atau keluhan. 

 

Coefficinets 

  

Model  

Unstandarized Coefficients Standarized Coefficients  

t 

 

Sig. B Std. Error Beta 

1  (Constant)  .3521  1.355    2.599  .010  

Tangible  .083  .044  .074  1.906  .057  

Reliability  .204  .069  .126  2.959  .003  

Responsiveness  .562  .072  .368  7.847  .000  

Assurance  .361  .068  .210  5.344  .000  

Empathy  .294  .065  .195  4.490  .000  

a. Dependent Variable: Customer Satisfaction  

 

 

 



 

 

4.4.3 Koefisien Determinasi (R²) 

Nilai koefisien determinasi (R²) adalah 0,526. Ini berarti Sekitar 52,6% variasi kepuasan terjelaskan oleh lima 

dimensi SERVQUAL; sisanya dipengaruhi faktor lain di luar model. Sisanya sebesar 47,4% dijelaskan oleh faktor-

faktor lain di luar model penelitian ini. 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate Durbin-Watson 

1  .725  .526  .520  3.02635  1.902  

a. Predistors: (Constant), Empathy, Tangible, Assurance, Reliability, Responsiveness  

b. Dependent Variable: Customer Satisfaction  

 

 

5. KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan yang diukur melalui lima dimensi 

SERVQUAL (tangible, reliability, responsiveness, assurance, empathy) terhadap kepuasan pelanggan Maxim di Kota 

Bandung. Hasil analisis menunjukkan bahwa Kelima aspek SERVQUAL berperan signifikan terhadap kepuasan, 

dengan daya tanggap sebagai pendorong utama. Temuan ini menegaskan bahwa kualitas layanan berperan penting 

dalam membentuk pengalaman positif pengguna transportasi daring. Di antara kelima dimensi, responsiveness 

merupakan faktor yang paling dominan memengaruhi kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa kecepatan 

dan ketanggapan layanan, baik dari sisi aplikasi, pengemudi, maupun ketersediaan armada, menjadi aspek utama yang 

menentukan kepuasan pengguna Maxim 

Secara keseluruhan, model yang diterapkan dalam penelitian ini memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan, dengan total nilai r-square sebesar 52,6%, yang menunjukkan bahwa kualitas layanan merupakan faktor 

utama dalam menciptakan kepuasan pengguna Maxim di Kota Bandung. 

 

5.2 Saran 

Berdasarkan temuan penelitian bahwa responsiveness merupakan dimensi paling dominan, Maxim disarankan 

untuk memfokuskan perbaikan pada kecepatan dan ketepatan dalam merespon pelanggan. Dalam menghadapi 

kemacetan Kota Bandung yang dapat memperlambat penjemputan, perusahaan dapat mengoptimalkan rute berbasis 

data lalu lintas real-time, menetapkan titik jemput strategis, serta menerapkan sistem insentif berbasis kinerja waktu. 

Pelatihan bagi mitra pengemudi terkait manajemen waktu dan etika pelayanan juga diperlukan untuk meningkatkan 

kualitas interaksi. 

 

Selain itu, Maxim dapat menyelenggarakan pelatihan rutin bagi pengemudi mengenai komunikasi efektif dengan 

pelanggan, mensosialisasikan jaminan atau kebijakan pengembalian yang jelas guna memperkuat rasa aman, serta 

memastikan informasi layanan disampaikan secara sederhana dan mudah dipahami oleh pengguna..  
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