NVIE YESNS Nin

‘nery e¥snsS NN uizi edue) undede ymuag weep 1ul SN} BAJEY yninjes neje ueibeges yeAueqiadwaw uep ueywnwnbuaw Buelejq 'z

5,

T
J

>
S
=% 7l

‘nery eysng NN Jefem Buek uebunuaday uesibniaw yepny uednnbuad 'q

‘yejesew nens uenelun neje ynuy uesinuad ‘uelode] ueunsnAuad ‘yeiw| efuey uesiinuad ‘uenauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynun eAuey uednnbusy ‘e

&

.Jaquuns ueiingaAusaw uep uewnjuesuaw edue) 1w synj eAiey yninjas neje ueibeqgas diynbuaw Buele|q °|

Buepun-Buepun 1Bunpuljig e3dig HeH

SKRIPSI

I§dBH O

PENGARUH PERSEPSI HARGA, KUALITAS PELAYANAN, PROMOSI
DAN TINGKAT KEPERCAYAAN TERHADAP KEPUASAN
~PELANGGAN PENGGUNA JASA TRANSPORTASI ONLINE MAXIM

KOTA PEKANBARU”’

Diajukan sebagai salah satu prasyarat untuk mendapatkan gelar sarjana (S1)

Pada Fakultas Ekonomi dan IImu sosial

neiy ensng NIN AW eyd|

Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.

UIN SUSKA RIAU
OLEH :

Farhan Furkani

12070113607

PROGRAM STUDI MANAJEMEN S1

FAKULTAS EKONOMI DAN ILMU SOSIAL

UNVERSITAS NEGERI SULTAN SYARIF KASIM

RIAU - PEKANBARU

2025

2
g
=
=
(.
<
g
-
w
.:r.
e
N
wn
s
-
w
=
wn
vt
W
—
=y
-
¥}
w
=
st
!
=¥
c



‘nery eysng NiN izl edue) undede ynjuag wejep i sinj eAuey yninjes neje ueibeqas yeAuegsadweaw uep uejwnwnbusw Buelenq 'z

OVIE ¥YYSNS NI
Dil:

‘nery eysng NN Jefem Buek uebunuaday uesibnisw yepn uednnbuad 'q

‘yejesew niens uenefun neje 3y uestnuad ‘uelode| ueunsnAuad ‘yeiw| eAiey uesiinuad ‘ueneuad ‘ueyipipuad uebunuadey ¥nun eAuey uedynbusd ‘e

:Jaguins ueyingaiusw uep ueywnmuesuaw edue) jul siny eAley yninjas neje ueibeqes dynbuaw Buele|q °|

Ir =‘!
S
_@nl
T @)
ol
5 O
o =
g O
AAME
(1]
M
dmm

ZROGRAM STUDI

&ONSENTRASI
(=] =

LEMBAR PERSETUJUAN SKRIPSI

FARHAN FURKANI
12070113607

S1 MANAJEMEN
MANAJEMEN PEMASARAN

FAKULTAS EKONOMI DAN ILMU SOSIAL
SEMERTER X (SEPULUH)
= " . .
JUDIWL “Pengaruh Persepsi Harga, Kualitas Pelayanan, Promosi
-~ »
o Dan Tingkat Kepercayaan Terhadap Kepuasaan
2 Pelanggan Pengguna Jasa Transportasi Online Maxim
o Kota Pekanbaru”
DISETUJUI OLEH,
DOSEN PEMBIMBING
Feriz4l Rachamd, S.E., M.M.
NIP. 19750216 201411 1 001
95}
=
g
®
nE'T MENGETAHUI,
& DEKAN KETUA PROGRAM STUDI
FAgULTAS EKONOMI DAN ILMU S1 MANAJEMEN
e SOSIAL
8
-
A
e+ -
g
ﬁgr. esrir Miftah, SE, MM, Ak e nda.. S.E., ’l\_/_[/

_‘,':S"

\1_.

nery ursey| J}JE£$

B '---‘-*1NlP 19'?40412 200604 2 002

NIP. 19720513 200701 2 018



=
h
5
T -
= g
g :
= ww :
S :
& B ;
- :
o] o : .
7 £ :
£ ok : |
=1 o & B : '
7 N A :
W o Pt ol =
z = £ 8 = :
m Vi w M @) :
7 = & o B Z -
= g B g = :
o s £ § S :
m = - e b ] M m
> E R & s =
- - e TR s
=4 m ~ o M e
= * @ 82 g3z g
S s . § 2 g
g Z 2 ggg g § S « = 9 5
- 5§58 5 & 5 8§ s S g o gl
L 1m m M o nnvb mm vl = . ol ol (e S j—
m o~ ot m & 8 B = i = ) o
85 ST S e R R A S o % iy W wUf Ew 3
“w K z 3 (/A v 2
e M (& E (& « N
§ o . 2 s g 8
< y o0 E (o | nm, — —
5 g £ 9 7 g = @ 2
.m 8 g & g o X ~ 8 9B e -
v D g2 & m =) = m = = M =
= « .m = L m = o = B Bas
© Halgc| WM,:..M: UIN Sugka Riau £ § & < = Spate Is ic BEnivergitygoffSultan Syarif Kasim Riau
m%mwm m e A R Z mnmm Ps_am@
- Hak Ci Difidg) Bidaay-Undang ©
u__._;! 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
Usr .n" a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

Il_._\_n b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.
insosaruy 2+ Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.



‘nery Bysng NiN uizi edue) undede ynjuag wejep i sinj eAuey yninjes neje ueibeqas yeAuegiadweaw uep uejwnuwnbusw Buelenq 'z

OVIE ¥YNSNS NN
-
(U:

‘nery eysng NN Jefem Buek uebunuaday uesibniaw yepn uednnbuad 'q

‘yejesew niens uenelun neje ynuy uesinuad ‘uelode] ueunsnAuad ‘yeiw| eAiey uesijnuad ‘ueniauad ‘ueyipipuad uebunuadey ynun eAuey uednnbuad ‘e

Eal

%

\

:Jaquins ueyingaiusw uep ueywnmuesuaw edue) jul siny eAley yninjes neje ueibeqes dynbuaw Buele|q °|

;Uascg

Buepun-Buepun 1Bunpug e3did yeH

@)
7
Lampiran Surat

I‘iﬁmor : Nomor 25/2021
Tanggal : 10 September 2021

1w e}

SURAT PERNYATAAN

Saya yang bertandatangan di bawah ini :

n

Nama
=
NIM
T€mpat/Tgl Lahir
F%(ultas
Prodi
=
Judul Skripsi

: Fohon Subon
: \woN e
: Q\.\\.\\“w\ \ l\.s {}\(

A\ 2o

Y‘\Awwﬂ\ AUV\ \\\‘“\A SE4N g\\

: \—T\U Y\(»\Q«.M Ly

P)Un gy\»\v\ it g\ \{wu\\\-ui \\u onow |
’&\’ua“\ A‘:& b \J\U\Q) V o. c\o

Uy WA . \k
M xyw™ \%g ;:)UWQ\""K\QY}U“U A‘*itb ‘Tohs‘mwn onln e

WP av 4“000 Y

Menyatakan dengan sebenar-benarny

1. Penulisan Disertasi/Thesis/Skripsi/Karya [Imiah lainnya* dengan judul sebagaimana

tersebut di atas adalah hasil pemikiran dan penelitian saya sendiri.

L b2

e[S 21e3§ °

=9

nery wiisey] jiieAg uejng jo %ISIBAEHQ d1Tur

Semua kutipan pada karya tulis saya ini sudah disebutkan sumbernya.

Oleh karena itu Disertasi/Thesis/Skripsi/Karya Ilmiah lainnya* saya ini, saya
menyatakan bebas dari plagiat.

Apabila  dikemudian hari terbukti terdapat plagiat dalam penulisan
Disertasi/Thesis/Skripsi/Karya Ilmiah lainnya* saya tersebut, maka saya bersedia

menerima sanksi sesuai peraturan perundang-undangan.

Demikianlah Surat Pernyataan ini saya buat dengan penuh kesadaran dan tanpa

ksaan dari pihak manapun juga.

)| MPEL ; :
?4AMX412553387

FARHAN FU RKANI
NIM. 12070113607




‘nery e¥sng NN uizi edue) undede ynuag Weep Ul SN} BAIBY ynunjes neje ueibeges yeAueqiadwaw uep ueywnwnbuasw Buele|q 'z

VI YISNS NI
S—
I (11 H

‘nery exsng Nin lefem Buek uebunuaday ueyibniaw yepi uedynbuad ‘g

‘yejesew nens uenefun neje ynuy uesynuad ‘uelode] ueunsniuad ‘el efiey uesinuad ‘uenysuad ‘ueyipipuad uebunuaday ¥mun eAuey uednynbuad ‘e

Jagquins ueyingaiusw uep ueywnuesuaw edue iUl syny eAiey yninjas neje ueibeges dinbuaw Buelejq |

o

Buepun-Buepun 1Bunpuiig e3diD ey

ABSTRAK

eH ©

6329

ENGARUH PERSEPSI HARGA, KUALITAS PELAYANAN, PROMOSI
DAN TINGKAT KEPERCAYAAN TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN PENGGUNA JASA TRANSPORTASI ONLINE MAXIM

=

LW el

o KOTA PEKANBARU

c

- Oleh :

w

S FARHAN FURKANI

-~

w NIM.12070113607

P

® Penelitian ini bertujuan untuk mengukur pengaruh persepsi harga, kualitas

pelayanan, promosi dan tingkat kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan
pengguna jasa transportasi online maxim kota pekanbaru. Penelitian ini berfokus
pada kualitas pada jasa transportasi online yaitu maxim dikalangan masyarakat kota
pekanbaru. Jenis metode penelitian ini menggunakan metode kuantitatif, karena
peneilitian ini disajikan dengan angka-angka dan bentuk analisa statistik. Sampel
penelitian terdiri dari 100 orang responden dengan metode purposive sampling dan
rumus penetuan sampel yaitu lameshowyang. Sumber data yang digunakan dalam
penelitian ini yaitu data primer. Perolehan dari hasil penelitian ini menunjukan
bahwa persepsi harga memiliki pengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan
pelanggan dengan nilai thitung 3,829 > ttabel 1,985. Kualitas pelayanan memiliki
pengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai thitung
37184 > ttabel 1,985. Promosi memiliki pengaruh signifikan dan positif terhadap
manajemen keuangan pribadi dengan nilai thitung 2,156 > ttabel 1,985. Tingkat
Képercayaan memiliki pengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan
Qj@langgan dengan nilai thitung 2,834 > ttabel 1,985. Persepsi harga, kualitas
pelayanan, promosi dan tingkat kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan pengguna jasa transportasi online maxim kota
pekanbaru. Nilai R Square dengan nilai 0,668 atau 66,8% variabel dependen
penelitian ini dipengaruhi oleh persepsi harga, kualitas pelayanan, promosi dan
tingkat kepercayaan. Sementara sisanya 33,2% dipengaruhi variabel lain yang tidak
digunakan dalam penelitian ini.
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ata Kunci: Persepsi Harga, Kualitas Pelayanan, Promosi, Tingkat Kepercayaan
dan Kepuasan Pelanggan
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ABSTRACT
THE INFLUENCE OF PRICE PERCEPTION, SERVICE QUALITY,
‘PROMOTION AND LEVEL OF TRUST ON CUSTOMER SATISFACTION
OF MAXIM ONLINE TRANSPORTATION SERVICE USERS IN

ejdiodeH o

|

-
= PEKANBARU CITY
P

w

> By:

=

» FARHAN FURKANI
R

o NIM.12070113607

This study aims to measure the influence of price perception, service
quality, promotion, and trust level on customer satisfaction of Maxim online
transportation users in Pekanbaru City. This study focuses on the quality of Maxim
online transportation services among the people of Pekanbaru City. This research
method uses a quantitative method, because this research is presented with
numbers and statistical analysis. The research sample consisted of 100 respondents
with a purposive sampling method and a sample determination formula of
lameshowyang. The data source used in this study is primary data. The results of
this study indicate that price perception has a significant and positive influence on
customer satisfaction with a t-value of 3.829 > t-table 1.985. Service quality has a
significant and positive influence on customer satisfaction with a t-value of 3.184
> t-table 1.985. Promotion has a significant and positive influence on personal
financial management with a t-value of 2.156 > t-table 1.985. The level of trust has
arsignificant and positive influence on customer satisfaction with a t-value of 2.834
= t-table 1.985. Price perception, service quality, promotion and level of trust have
a-positive and significant influence on customer satisfaction of users of online
transportation services in Pekanbaru City. The R Square value with a value of 0.668
0F 66.8% of the dependent variable of this study is influenced by price perception,
service quality, promotion and level of trust. While the remaining 33.2% is
influenced by other variables not used in this study.
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Keywords: Price Perception, Service Quality, Promotion, Level Of Trust and
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= Assalamu’alaikum Warahmatullah Wabarakatuh.

-

= Alhamdulillahirobbil,,alamin, Puji syukur kehadirat Allah Subhanahu
iz

(pWa Ta’ala yang telah melimpahkan rahmat, taufiq dan hidayah-Nya kepada
7 penulis. Sholawat dan salam selalu tercurahkan kepada Nabi Muhammad
§Shallallahu “Alaihi wa Sallam, sehingga penulis dapat menyelesaikan Skripsi
?dengan judul “Pengaruh Persepsi Harga, Kualitas Pelayanan, Promosi Dan
C:Tingkat Kepercayaan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pengguna Jasa

Transportasi Online Maxim Kota Pekanbaru”.

Skripsi ini diajukan sebagai syarat untuk memenuhi persyaratan
akademis dalam menyelesaikan program studi S1 Manajemen untuk
memperoleh gelar Sarjana Manajemen di Fakultas Ekonomi dan IImu Sosial
Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau. Suksesnya penyusunan
skripsi ini tentunya penulis tidak terlepas dari bantuan berbagai pihak yang

;J{ memberikan bimbingan, arahan, bantuan dan dukungan. Oleh karena itu, dalam

® kesempatan ini penulis mengucapkan terima kasih kepada :

S

hej

1j Skripsi ini penulis persembahkan kepada kedua orang tua. Ibunda Yelmita dan

-Almarhum Ayahanda Rusbandi yang telah memberi cinta, dukungan dan do’a

un o1

-yang tiada henti sepanjang perjalanan hidup dan setiap langkah penulis.

]
<

o . o g o -
7 Terimakasih atas pengorbanan, nasehat dan dorongan yang telah menginspirasi

-t

'~7<'-dan memotivasi penulis untuk mencapai tahap ini. Semoga hasil skripsi ini
imenjadi bukti kecil dari rasa terimakasih penulis yang mendalam.
2= 1bu Prof. Dr. Hj. Leny Nofianti MS, SE, M.Si, Ak, CA selaku Rektor Universitas

-
w

i Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.

3= Ibu Dr. Desrir Miftah, SE, MM., Ak selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan limu

=
™ Sosial Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.
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4£Ibu Nurlasera, SE, M.Si selaku Wakil Dekan | Fakultas Ekonomi dan Ilmu
;Sosial Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.

5% Bapak Dr. Khairil Henry, SE, M.Si. Ak selaku Wakil Dekan Il Fakultas
3 Ekonomi dan lImu Sosial Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.
6§Ibu Dr. Mustigowati Ummul, M.Si selaku Wakil Dekan 111 Fakultas Ekonomi

Cdan llmu Sosial Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.

75 Ibu Astuti Meflinda, SE, MM selaku Ketua Jurusan S1 Manajemen Fakultas
-, Ekonomi dan llmu Sosial Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.
8§ Bapak Fakhrurrozi, SE, MM selaku Sekretaris Jurusan S1 Manjemen Fakultas
gEkonomi dan llmu Sosial Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.
9 Bapak Ferizal Rachmad, SE.,MM selaku Dosen Pembimbing Proposal dan
Skripsi yang telah banyak mengarahkan, membimbing serta memberikan saran

kepada penulis dalam penyusunan skripsi ini.

10. Ibu Yessi Nesneri, SE, MM selaku Dosen Pembimbing Akademik selama masa
perkuliahan Fakultas Ekonomi dan Iimu Sosial Universitas Islam Negeri Sultan
Syarif Kasim Riau.

11. Bapak dan lbu Dosen Fakultas Ekonomi dan Ilmu Sosial Universitas Islam

.~ Negeri Sultan Syarif Kasim Riau yang telah memberikan ilmu dan pengetahuan

a1e38

selama masa perkuliahan. Seluruh Staf dan Karyawan Fakultas Ekonomi dan

= llmu Sosial Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.
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12 Teruntuk kakak Ayu Novita Sari, terimakasih karena telah memberi dukungan
;penuh untuk penulis dan memberikan semangat serta motivasi tiada henti kepada
gj'penulis untuk selalu mengerjakan skripsi sehingga penulis bisa menyelesaikan
%_perkuliahan ini.

1§ Teruntuk Saptina Norfadila, penulis ingin menyampaikan terimakasih yang
i’mendalam karena telah memberi dukungan dan semangat selama proses
f‘:’penulisan skripsi ini. Dalam berbagai tahapan proses yang tidak selalu mudah,

_kehadiran dan perhatiannya memberi kekuatan tersendiri bagi penulis untuk

etap melangkah dan menyelesaikan tanggungjawab akademik ini dengan baik.

eman- teman Manajemen angkatan 2020, terutama teman-teman manajemen

» kelas J dan manajemen pemasaran C yang tidak bisa disebutkan namanya satu
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o persatu, terimakasih sudah berjuang bersama-sama. Semoga dukungan dan
-~
o segala bantuan yang tela diberikan mendapatkan balasan dari Allah SWT.

1% Dan terakhir, Terimakasih teruntuk diri saya sendiri Farhan Furkani yang telah

=,

NELY ULLISEY J[.ll—l.-'{q uejing jo ;’\JERJB,’\I:LI['] JIWME[S] 21B}S

3 berusaha dengan penuh kesabaran, ketekunan dan komitmen dalam
gmenyelesaikan tugas akhir ini. Meskipun dihadapkan dengan berbagai tantangan
Cdan banyak keterbatasan, penulis bersyukur karena tidak berhenti melangkah
idan tetap berusaha menyelesaikan apa yang telah dimulai. Semoga proses ini
-, menjadi pijakan awal yang baik untuk melanjutkan perjalanan kehidupan yang
> lebih luas dan bermakna di masa depan.

nery

Penulis juga menyadari bahwa masih banyak kekurangan dalam
penulisan skripsi ini. Karena itu dengan segala kerendahan hati penulis sangat
mengharapkan kritik dan saran yang bersifat membangun demi penyempurnaan
skripsi. Jazakumullah khairan katsiron, semoga Allah SWT melimpahkan

Rahmat dan hidayah-Nya kepada kita semua. Aamiin Ya Rabbal’alamin.

Wassalmu alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh.

Pekanbaru, 21 Juni 2025

Penulis

FARHAN FURKANI

NIM : 12070113607
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PENDAHULIAN

Latar Belakang

Perkembangan teknologi dan globalisasi yang kian cepat sangat
berpengaruh pada kehidupan dan pola pikir masyarakat. Teknologi mampu
mengubah kebutuhan dan keinginan masyarakat. Jasa transportasi merupakan
salah satu wujud nyata perkembangan teknologi saat ini (Sri & Triana, 2024).
Transportasi online sendiri merupakan penggunaan aplikasi sebagai
penghubung antara pengguna dan pengemudi untuk mempermudah pemesanan
serta membantu pengguna untuk dapat mengetahui tarif perjalanan (Stephaldi
& Hassan Jan, 2018).

Melalui laman website kominfo.go.id menyatakan bahwa menteri
komunikasi dan informatika mendukung kemajuan teknologi informasi
khususnya pada layanan aplikasi ojek online yang memberikan keuntungan
bagi masyarakat, baik driver atau penumpangnya (Kominfo, 2015). Teknologi
transportasi online di Indonesia sudah semakin berkembang dan bersaing.
Gojek dan Grab sudah lama bersaing di dunia transportasi online, dan 1 lagi
pesaing mereka yaitu Maxim (Dewi, dkk 2023). Maxim saat ini memiliki tarif
murah, sehingga juga banyak jadi pilihan para penggunanya untuk melakukan
aktivitas keseharian mereka. Maxim adalah sebuah perusahaan teknologi
internasional yang menawarkan layanan transportasi online, dan menawarkan
layanan tambahan seperti pesan-antar makanan dan barang, kargo dan lain-lain

(Dewi, dkk, 2023). Selain itu, aplikasi ojek online khususnya Maxim
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memudahkan pelanggannya dalam memenuhi kebutuhan keseharian
masyarakat. Di dalam upaya untuk memenuhi kepuasan pelanggan, sebuah
perusahaan juga dituntut untuk dapat mengetahui pergeseran kebutuhan dan
keinginan pelanggan yang hampir setiap hari dapat berubah (Setiawan et al.,
2019).

Salah satu produk transportasi online adalah Maxim, Maxim adalah
perusahaan transportasi berbasis aplikasi (ride-hailing) yang beroperasi di
beberapa negara, terutama di wilayah Asia Tenggara. Maxim menyediakan
layanan seperti pemesanan kendaraan dengan sopir untuk keperluan perjalanan
sehari-hari atau perjalanan khusus (RATU, 2021). Layanan transportasi online
seperti Maxim memungkinkan pengguna untuk memesan kendaraan melalui
aplikasi seluler, biasanya mobil atau sepeda motor dengan sopir. Ini telah
menjadi tren yang signifikan dalam industri transportasi, memberikan alternatif
yang lebih nyaman dan mudah dibandingkan dengan taksi tradisional atau
angkutan umum (Djajasinga, 2022). Dengan bantuan teknologi dan platform
aplikasi, pengguna dapat melihat perkiraan tarif, memilih jenis kendaraan,
melacak perjalanan secara real-time, dan melakukan pembayaran elektronik
(Tsalisa et al., 2022).

Dari keunggulan Maxim di atas, beberapa pengguna menyebutkan jika
Maxim masih memiliki kekurangan. Dengan tampilan aplikasi kurang menarik,
mitra Food&Shop yang masih sedikit, map belum ter-update dan tidak akurat,
promo yang sedikit, driver yang tidak ramah, jasa layanan apps masih sedikit,

dan hingga belum mempunyai fitur non tunai (Yolanda et.al.,, 2023).
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Berdasarkan hal tersebut dapat dilihat dari gambar 1.1 yang berkaitan dengan

keluhan konsumen terhadap layanan maxim.

Gambar 1.1 komplain konsumen terhadap maxim

neiy e)sng NN qijtw ejdio yeH @

Sumber : Playstore, 2025

Perusahaan transportasi online Maxim karena masih ada keluhan yang
dialami pelanggan Maxim seperti titik lokasi yang kurang atau belum tersedia
di layanan aplikasi Maxim, jumlah driver yang masih terbatas. Selain itu, pada
praktiknya pelanggan biasanya menggunakan lebih dari satu aplikasi jasa ojek
online. dan juga akhir-akhir ini di media sosial sedang ramai membicarakan
pelayanan Maxim yang kurang baik, berbagai macam kejadian atau pengalaman
kurang baik yang dialami oleh beberapa pelanggan pengguna layanan Maxim,
contohnya seperti kejadian driver Maxim car yang meminta penumpang turun
sebelum mencapai tujuan perjalanan, dan yang paling ramai dibicarakan akhir-

akhir ini baru saja terjadi yaitu driver Maxim ride melakukan percobaan

NELY ULLISEY }IJUH\Q uejing jo .&.}E!\'ABAFU[’] JIWME[S] 21B}S
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penculikan terhadap penumpang yang menggunakan layanan transportasi
online Maxim (Fatimah et.al., 2024). Maxim harus dapat memperbaiki keluhan-
keluhan tersebut agar dapat menciptakan kepuasan pelanggan yang lebih baik
lagi, seperti menambah mitra driver Maxim agar pelanggan tidak sulit
mendapatkan driver Maxim, dan perbaikan sistem aplikasi Maxim lainnya
seperti penetapan argo yang ada diaplikasi dan perbaikan sistem lokasi yang

digunakan oleh Maxim (Fatimah et.al., 2024).

Dengan persaingan antar perusahaan transportasi online, jika
perusahaan ingin tetap bisa baik, maka harus mampu memberikan kepuasan
kepada pelanggan. Kepuasan pelanggan yaitu perbandingan antara keinginan
atau ekspektasi sebelum membeli dan kesan kinerja sesudah membeli (Fandy
Tjiptono, 2018). Kepuasan pelanggan merupakan tingkat rasa puas atau
tidaknya seseorang sesudah membandingkan Kinerja atau hasil yang dirasakan
dengan harapan (Tjiptono, 2019). Kepuasan pelanggan merupakan konsep
abstrak mengenai kepuasan yang sebenar-benarnya memiliki variasi antara
pribadi ke produk dan bergantung pada berbagai harapan individu (Cengiz,
2018). Pada dasarnya kepuasan pelanggan tidak akan terwujud jika pelanggan
belum mencoba dan melakukan transaksi terlebih dahulu. Pelanggan dapat
merasa puas ketika mereka sudah mencoba dan merasa yakin penjual telah adil
dalam bertransaksi (Kennedy, 2014). Pelanggan biasanya dianggap sangat puas
jika mampu bertahan atau setia dengan bisnis tersebut dalam jangka waktu
cukup lama, membeli dalam jumlah banyak produk baru yang diperkenalkan

oleh perusahaan dan memperbaharui produk lama, merekomendasikan

15
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Sumber : Data diolah, 2024

perusahaan pada orang lain, kurang memperhatikan merek pesaing dan tidak
- terlalu sensitif terhadap harga.

Salah satu kelebihan yang dimiliki oleh Maxim adalah harga yang
ditawarkan relatif lebih murah dari transportasi online lainya. Perbandingan
harga Maxim dengan transportasi online lainnya terlihat pada tabel I.

Tabel I. 1 Perbandingan Tarif Maxim, Anterin, Gojek, Grab Per 3 KM
No. Nama Tarif yang
Perusahaan ditawarkan
il Maxim Rp. 8000
2. Anterin Rp. 8.400
3. Gojek Rp. 10.000
4. Grab Rp. 12.000

Harga adalah salah satu elemen bauran pemasaran yang menghasilkan

pendapatan, harga merupakan elemen termudah dalam program pemasaran

untuk disesuaikan dengan fitur produk, saluran, dan bahkan komukasi yang

membutuhkan lebih banyak waktu (Larika & Ekowati, 2020). Harga menjadi

alasan utama dalam menentukan pembelian, sehingga saat akan menetapkan

harga, perusahaan terlebih dahulu mengetahui referensi harga dari layanan jasa

yang berpengaruh pada penjualan (Wati, 2023). Banyaknya kompetitor diantara

sesama bisnis trasnportasi online menimbulkan persaingan harga yang

kompetitif. Maxim mencoba memberikan manfaat yang baik kepada
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pelanggannya melalui layanan dengan harga yang terjangkau sehingga bisa
digunakan oleh masyarakat dari berbagai latar belakang finansial.

Persepsi harga seringkali dihubungkan dengan dengan manfaat yang
dirasakan atas suatu barang atau jasa, jika manfaat yang dirasakan meningkat
maka persepsi pelanggan akan menjadi baik dan menciptakan kepuasan
pelanggan yang maksimal, harga menjadi faktor utama dibalik kepuasaan
konsumen, jika harga berfluktuasi, maka terdapat kemungkinan pelanggan akan
beralih ke penyedia layanan lain. Menurut Heryanto (2013) menyatakan harga
adalah suatu nilai uang yang ditentukan oleh penjual sebagai biaya atas barang
atau jasa yang diperjual belikan dan digunakan seorang penjual untuk
memuaskan keinginan pelanggan. Alma (2014) menjelaskan bahwa harga dapat
diartikan sebagai satuan nilai barang yang dinyatakan dengan uang.

Kepuasan yang didapatkan oleh pelanggan dapat mendorong untuk
menggunakan kembali jasa layanan ini sehingga bisa menimbulkan hal positif
untuk keberhasilan perusahaan pengiriman online. Dalam hal ini, kualitas
pelayanan yang diimplementasikan dengan baik dan tepat merupakan faktor
utama mempengaruhi keberhasilan perusahaan pengiriman online karena bisa
menciptakan kepuasan pelanggan (Saputra and Yulistianis, 2019). Kualitas
pelayanan adalah suatu kondisi yang dinamis yang selalu berhubungan dengan
manusia, produk jasa, proses dan lingkungan yang mampu memenuhi bahkan
melebihi harapan konsumen. Salah satu faktor yang menentukan keberhasilan
dan tingkat kualitas yaitu dengan memberikan pelayanan yang baik kepada

konsumen atau pelanggan. Dengan demikian hal-hal yang mempengaruhi
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pelanggan dengan adanya kualitas pelayanan sesuai dengan harapan pelanggan,
kualiatas pelayanan merupakan salah satu yang penting untuk diperhatikan
perusahaan dalam menawarkan sebuah produk atau jasa sehingga dapat
menciptakan kepuasan bagi penggunanya.

Kualitas layanan dapat diwujudkan melalui kebutuhan pelanggan,
keinginan pelanggan, serta ketepatan penyampainnya untuk mengimbangi
harapan pelanggan. Dengan adanya kualitas pelayanan yang baik maka akan
meningkatkan kepuasan terhadap konsumen, kesimpulan tersebut sesuai
dengan penelitian yang dilkukan oleh Maryati & Husda (2020) yang
menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan.

Kualitas layanan adalah segala sesuatu yang menitikberatkan pada
upaya untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen serta
menyampaikannya secara akurat untuk menciptakan kesesuain yang
berimbangan dengan harapan konsumen (Sulistiyowati, 2018). Kualitas
pelayanan ini merupakan hal penting karena mempengaruhi kepuasan dan
kepercayaan konsumen dalam menggunakan kembali transportasi online
Maxim.

Faktor lain yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan vyaitu
promosi. Promosi ialah aktifitas perusahaan  mengkomunikasikan
mempromosikan produk target pasar (Budiharja, 2016) Promosi komunikasi
memberikan penjelasan meyakin calon konsumen tentang barang dan jasa,

tujuan promosi memperoleh perhatian menididik mengingatkan meyakinkan
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calon pelanggan (Anggriana et al., 2017). Penelitian (Budiharja, 2016) promosi
bertujuan menginformasikan mempengaruhi membujuk serta mengingatkan
pelanggan Selain promosi kualitas pelayanan sangatlah penting karena
pelayanan baik menentukan kepuasan pelanggan.

Semakin tingginya persaingan antar perusahaan jasa yang serupa
membuat perusahaan jasa ojek online khususnya Maxim terus berusaha
meningkatkan pelayanan terbaik dan memberikan kode promosi agar calon
pelanggan baru maupun pelanggan lama tetap memilih layanan tersebut.
Dengan layanan dan promosi yang diberikan, pelanggan mendapatkan banyak
kemudahan dan keuntungan. Keuntungan yang dirasakan pelanggan yaitu
kemudahan menentukan titik jemput dan mengantar, tarif yang muncul di
tampilan layar aplikasi agar pelanggan bisa menyiapkan uang terlebih dahulu,
dan sebagainya. Kepuasan pelanggan menjadi fokus terpenting bagi perusahaan
yang sedang mengembangkan bisnisnya (Novita, 2023).

Selain Promosi, kepuasan pelanggan juga dipengaruhi oleh Tingkat
kepercayaan. Menurut Sari & Oswari (2020) Kepercayaan yang dirasakan
muncul dari persepsi yang berulang, dan adanya pembelajaran dan pengalaman.
Pelanggan akan merasakan kepercayaan pada platform e-commerce, dan
mereka berharap platform tersebut memproses transaksi online dengan jujur
dan berintegritas dari pada menipu pelanggan. Ini akan membantu mengurangi
persepsi risiko yang umumnya dimiliki pelanggan dalam konteks belanja
online, Oleh karena itu, kepercayaan adalah salah satu faktor penting dalam

transaksi internet baik untuk pelanggan potensial maupun yang sudah ada.
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Kepercayaan suatu merek yang baik dengan memberikan layanan dan
- memenuhi kebutuhan pelanggan. Dalam ini, dapat menumbuhkan loyalitas
pelanggan. Menumbuhkan loyalitas pelanggan dimulai dari pihak perusahaan
. pengiriman online menuntut para driver untuk loyal dalam memberikan layanan
jasa pengantar atau pengiriman serta tanggung jawab untuk meningkatkan
keberhasilan perusahaan (Putra and Yulianthini, 2022). membangun loyalitas

pelanggan dengan menciptakan rasa kepercayaan di benak konsumen (Bastian,
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Kepercayaan pelanggan merupakan hal yang sangat penting untuk
dijaga Tujuannya ini untuk meningkatkan bisnis agar dapat lebih berkembang.
Untuk dapat mempertahankan kepercayaan pelanggan perusahaan tidak hanya
mengandalkan pada kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan, tetapi lebih dari

itu pertukaran hubungan untuk membangun loyalitas pelanggan yang tinggi

1S

&£ (Fauz Rafid, dkk., 2024).

Gambar 1.2 Layanan Ojek Online Pilihan Masyarakat
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Layanan Ojek Online
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Dalam beberapa tahun terakhir, persaingan layanan ojek online di
Indonesia semakin ketat dengan hadirnya berbagai platform transportasi
berbasis aplikasi. Berdasarkan survei GoodStats (2023), Gojek dan Grab masih
mendominasi dengan persentase pengguna masing-masing sebesar 54,4% dan
29,9%. Namun, kehadiran Maxim dengan pangsa pasar 12,3% menunjukkan
adanya pergeseran pilihan di kalangan masyarakat terhadap layanan ojek
online. Maxim menempati posisi ketiga sebagai layanan ojek online pilihan
masyarakat Indonesia dengan persentase pengguna sebesar 12,3%.

Maxim dikenal sebagai penyedia layanan transportasi yang
menawarkan tarif lebih murah dibandingkan pesaingnya, yang menjadi daya
tarik utama bagi pengguna. Meski demikian, layanan ini masih menghadapi
tantangan dalam memperluas jangkauan, meningkatkan jumlah pengemudi,
serta membangun ekosistem layanan yang dapat bersaing dengan Gojek dan
Grab.

Fenomena ini menimbulkan pertanyaan tentang faktor-faktor yang
membuat Maxim mampu menarik pengguna meskipun persaingan di industri
ini sangat ketat. Selain itu, bagaimana strategi Maxim dalam mempertahankan
dan meningkatkan pangsa pasarnya di tengah dominasi dua pemain besar
menjadi aspek yang menarik untuk dikaji lebih dalam. Oleh karena itu,
penelitian ini bertujuan untuk memahami dinamika persaingan Maxim di
industri ojek online serta faktor-faktor yang memengaruhi preferensi

masyarakat dalam memilih layanan transportasi berbasis aplikasi.
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Berdasarkan uraian di atas penulis tertarik melakukan penelitian terkait

kepuasan pelanggan yang terdapat pada perusahaan jasa transportasi online
milik maxim di Kota Pekanbaru dengan judul yang akan diambil adalah
Pengaruh Persepsi Harga, Kualitas Pelayanan, Promosi Dan Tingkat
Kepercayaan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pengguna Jasa Transportasi
Online Maxim Kota Pekanbaru.

Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang, maka dapat dirumuskan masalah

pokok dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Apakah persepsi harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pengguna

jasa transportasi online maxim kota pekanbaru?

Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
pengguna jasa transportasi online maxim kota pekanbaru?

Apakah promosi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pengguna jasa
transportasi online maxim kota pekanbaru?

Apakah tingkat kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
pengguna jasa transportasi online maxim kota pekanbaru?

Apakah persepsi harga, kualitas pelayanan, promosi dan tingkat
kepercayaan berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan pelanggan

pengguna jasa transportasi online maxim kota pekanbaru?

Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah penelitian di atas, maka tujuan dari

penelitian ini adalah sebagai berikut :
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Untuk mengetahui pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan
pengguna jasa transportasi online maxim kota pekanbaru.

Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan pengguna jasa transportasi online maxim kota pekanbaru.
Untuk mengetahui pengaruh promosi berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan pengguna jasa transportasi online maxim kota pekanbaru.
Untuk mengetahui pengaruh tingkat kepercayaan terhadap kepuasan
pelanggan pengguna jasa transportasi online maxim kota pekanbaru.
Untuk mengetahui pengaruh persepsi harga, kualitas pelayanan, promosi
dan tingkat kepercayaan terhadap pengguna jasa transportasi online maxim

kota pekanbaru.

1.4 Manfaat Penelitian

nery wisey jrieAg uejng yo AJISI2ATU() DTWE[S] 1B}S

1.

N

Bagi peneliti

Sebagai tindakan konkret dalam penerapkan pengetahuan yang
didasarkan pada teori yang telah diperoleh peneliti selama ini pada praktek
ilmu manajemen pemasaran.
Bagi Universitas

Diharapkan bahwa hasil penelitian ini dapat berkontribusi pada
pengembangan teori dan dapat memberikan pemahaman serta wawasan
yang lebih baik.

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah informasi dan

referensi penelitian serta dapat dijadikan sebagai bahan acuan untuk

melakukan penelitian selanjutnya.
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o 3. Bagi peneliti selanjutnya

N

g- Diharapkan bahwa temuan dari penelitian ini juga dapat
; memperkaya literatur yang dapat memberikan kontribusi untuk penelitian
g selanjutnya yang membahasa topik yang sama dan variabel yang berbeda.
c

JES Sistematika Penulisan

ff Adapun sistematika penulisan dalam penyusunan proposal ini adalah
- o

® sebagal berikut:

s

~ BAB | : PENDAHULUAN

nery wisey jrieAg uejng yo AJISI2ATU() DTWE[S] 1B}S

Bab ini membahas tentang latar belakang masalah secara umum,
perumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian serta

sistematika penulisan.

BAB Il : TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini membahas tentang landasan teori yang melandasi penelitian
ini sebagai dasar dalam melakukan analisis terhadap permasalahan,
kajian keislaman yang berkaitan dengan penelitian ini, penelitian

terdahulu, kerangka pemikiran serta hipotesis penelitian.

BAB Il : METODE PENELITIAN

Bab ini membahas tentang metode penelitian yang digunakan dalam
penelitian, mencakup lokasi dan waktu penelitian, metode penelitian,
populasi dan sampel, jenis dan sumber data, teknik pengumpulan data,

defenisi operasional variabel dan teknik analisa data.
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Penelitian ini memberikan penjelasan singkat tentang objek penelitian
Bab ini mengemukakan tentang hasil penelitian dan pembahasan
Bab ini mengandung kesimpulan dan keterbatasan penelitian, yang

merupakan ringkasan dari temuan penelitian sebelumnya dan
rekomendasi untuk penelitian tambahan yang berkaitan dengan

dan sejarah, aktivitas, dan struktur organisasinya.

berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan.

temuan atau hasil tersebut.

BAB IV : GAMBARAN UMUM OBJEK PENELITIAN
: PENUTUP

BAB V : HASIL DAN PEMBAHASAN

BAB VI

© Hak cipta milik UIN Suska Riau State Islamic University of Sultan Syarif Kasim Riau

Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang

1

Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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BAB 11

TINJAUAN PUSTAKA

-1 Landasan Teori

2.1.1 Theory of Reasoned Action (TRA)

Model Theory of Resoned Action (TRA) diusulkan oleh Fishbein
dan Ajzen (1975), menunjukkan bahwa perilaku seseorang ditentukan oleh
niat mereka untuk melakukan perilaku. Teori ini memusatkan pada faktor
penentu perilaku dan faktor determinannya, yaitu sikap terhadap perilaku
(attitude toward behavior) dan norma subyektif (subjective norm).

The attitude toward behavior adalah seseorang akan berpikir
tentang keputusan mereka dan kemungkinan hasilnya dari aksi yang
dilakukan sebelum membuat keputusan untuk terlibat atau tidak terlibat
dalam perilaku tersebut. Teori ini menunjukkan bahwa keinginan
seseorang untuk berperilaku atau tidak dalam suatu aksi adalah didasari
oleh keyakinan orang tersebut dan evaluasi dari hasil yang ditimbulkan atas
perilakunya. Jadi, seseorang yang memiliki keyakinan bahwa hasil yang
didapat adalah positif, maka akan nampak positif terhadap perilaku itu,
begitupun sebaliknya.

Subjective norm adalah tekanan sosial yang mendesak seseorang
atau pembuat keputusan untuk menunjukkan suatu perilaku. Subjective
norm merupakan persepsi individu tentang apa yang orang lain pikirkan
dari perilaku yang diperbuatnya dalam sebuah pertanyaan. Jadi sangat

normal bahwa terkadang orang akan berkonsultasi dengan yang lain
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sebelum dia mengambil keputusan. TRA merupakan model penelitian
intention umum yang baik yang dapat diaplikasikan dalam memprediksi
dan menjelaskan perilaku.

Gambar 2.1 Konseptual Theory of Resoned Action

Attitucle Toweard
Lt or Behiavior

Beheawiorsl

\rtertion Blehavior

¥

Subjective Morm

Sumber : Fishbein dan Ajzen (1975)
2.1.2 Kepuasan Pelanggan
1. Pengertian Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan adalah tingkat rasa puas atau tidak
seseorang sesudah membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan
dibandingkan dengan harapan (Tjiptono, 2019).

Kepuasan konsumen merupakan hasil evaluasi mereka
terhadap Kkinerja produk ketika apa yang mereka konsumsi memenuhi
atau melebihi harapan awal, tidak hanya berhubungan dengan penilaian
tetapi juga terkait dengan sikap dan perasaan emosional yang diberikan
konsumen setelah mengkonsumsi (Haeruddin & Haeruddin, 2020).
Menurut Richard L. Oliver dalam Tjiptono & Diana (2018,) kepuasan
pelanggan merupakan perasaan senang atau tidak senangnya pelanggan

dari suatu jasa atau hasil yang diterima dengan yang diharapkan.
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Menurut (Kotler et al., 2019) kepuasan pelanggan tergantung
pada kinerja penawaran yang berhubungan dengan ekspektasi
pelanggan dan apakah pelanggan menginterpretasikan adanya
penyimpangan antara keduanya. Jika kinerja jauh dari harapan,
pelanggan tidak puas; jika kinerja yang diterima sama dengan harapan,
pelanggan puas.

2. Aspek Kepuasan Pelanggan

Terdapat tiga aspek kepuasan pelanggan antara lain (Kotler and
Keller, 2017):

1) Ada komunikasi dari mulut ke mulut yang bersifat positif
Kepuasan ialah faktor yang mendorong komunikasi positif dari
mulut ke mulut. Suatu pelanggan yang merasa puas lebih cenderung
akan mengatakan hal yang baik kepada orang lain atau calon
pelanggan baru mengenai barang atau jasa dan perusahaan yang
rekomendasi produk tersebut.

2) Loyalitas Pelanggan
Bila pelanggan merasa puas terhadap pelayanan, maka pelanggan
tidak akan berubah keinginannya terhadap jasa yang sudah
digunakan meskipun terdapat pesaing jasa yang serupa. Keinginan
untuk menggunakan kembali ditimbulkan karena timbulnya rasa
ingin mengulang kembali pengalaman yang baik dan menghindari
yang buruk.

3) Perusahaan adalah pertimbangan utama saat membeli produk lain
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4.

Hal ini adalah proses kognitif ketika adanya rasa puas akan barang
atau jasa yang sudah digunakan, yang kemudian pelanggan lebih
memilih perusahaan yang serupa juga untuk mendapatkan layanan
atau produk dari perusahaan tersebut.
Elemen — Elemen pada Kepuasan Pelanggan
Dasar kepuasan pelanggan terdiri dari beberapa elemen-
elemen utama antara lain (Tjiptono, 2019):
1) Barang dan Jasa Berkualitas,
2) Hubungan Pemasaran (Relationship marketing),
3) Program Promosi Loyalitas,
4) Berfokus terhadap konsumen yang baik (best customer),
5) System penanganan komplain secara efektif,
6) Unconditional guarantees,
7) Program pay-for-performance.
Indikator Kepuasan Pelanggan

Terdapat indikator-indikator kepuasan pelanggan ialah

(Indrasari, 2019):

1) Kesesuaian harapan.

Kesesuaian harapan adalah kepuasan seseorang yang tidak dapat
diperkirakan secara langsung namun dapat ditarik kesimpulan dari
sesuai atau tidak sesuainya harapan yang diinginkan pelanggan
dengan kinerja aktual perusahaan. Dari sini akan timbul rasa

kepuasan pelanggan sesuai harapan.
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2)

3)

Minat untuk berkunjung kembali.

Kesediaan untuk mengunjungi kembali adalah cara untuk
mengukur tingkat kepuasan para pelanggan terhadap perusahaan
dengan menanyakan apakah pelanggan tersebut ingin membeli
kembali atau menggunakannya kembali layanannya. Dari sini akan
timbul rasa keinginan untuk berkunjung kembali

Kesediaan untuk merekomendasikan.

Kesediaan untuk merekomendasikan adalah kepuasan pelanggan
yang dapat diukur melalui bersedianya atau tidaknya pelanggan
dalam merekomendasikan produk atau jasa yang ada di perusahaan

tersebut ke keluarga, teman, atau lainnya.
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4.1.3 Persepsi Harga

1. Pengertian Persepsi Harga

Persepsi harga adalah titik di mana konsumen memandang
tinggi, rendah, dan wajar untuk harga yang berdampak besar pada minat
pembelian ulang terhadap suatu produk dan jasa (Amirudin &
Kurniawan, 2019). Persepsi nilai diartikan sebagai kecenderungan
pelanggan untuk menggunakan nilai ketika mengevaluasi kesesuaian
manfaat produk (Setyarko, 2016).

Penilaian harga sebuah produk yang dianggap mahal, murah
atau sedang bagi setiap orang tidaklah identik, tergantung pada pendapat
pribadi yang dipengaruhi oleh lingkungan dan keadaan masing-masing.

Persepsi harga adalah proses dimana konsumen menginterpretasikan
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nilai harga atau karakteristik yang diharapkan dari barang dan jasa.
Ketika konsumen mengevaluasi dan meneliti harga produk, hal ini
sangat dipengaruhi oleh perilaku konsumen itu sendiri. Persepsi harga
adalah mengenai pemahaman informasi harga disukai oleh konsumen
dan membuatnya bermakna. Dari beberapa definisi di atas dapat
disimpulkan bahwa persepsi harga adalah pandangan atau penafsiran
yang dilakukan oleh konsumen terhadap harga yang dibayar untuk suatu
produk atau layanan dengan mempertimbangkan manfaat yang
diterima.

Menurut Wiedyani dan Prabowo, (2019), persepsi harga
berkaitan dengan bagaimana konsumen memahami informasi harga
secara menyeluruh dan memberikan signifikansi yang penting bagi
mereka. (Rivai dan Zulfitri, 2021) Persepsi harga merupakan yang
diperhatikan berdasarkan jumlah uang yang dibayarkan oleh konsumen
untuk produk atau layanan yang telah dibeli oleh mereka. Adapun
indikatornya persepsi harga mengacu pada (Wiedyani dan Prabowo,
2019) adalah keterjangkauan harga, daya saing harga, kesesuaian harga

dengan manfaat, kesesuaian harga dengan kualitas produk.

2. Dimensi Persepi Harga

Menurut Abdurrahman (2015), persepsi harga dibentuk oleh

dua dimensi yaitu:
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1) Persepsi Kualitas Konsumen cenderung menyukai produk yang
harganya mahal ketika informasi yang didapat hanya harga
produknya.

2) Persepsi Biaya yang Dikeluarkan Secara umum konsumen
menganggap bahwa harga merupakan biaya yang dikeluarkan
atau dikorbankan untuk mendapatkan suatu produk.

3. Indikator Persepsi Harga

Menurut Monroe (2003), persepsi harga yang dirasakan sering
disamakan dengan kualitas yang dirasakan dan biaya perolehan produk.
Harga yang dirasakan terdiri dari dua dimensi utama, yaitu kualitas
yang dirasakan dan harga yang dirasakan:

1) Perceived Quality (persepsi kualitas)

Konsumen lebih menyukai produk yang mahal Kketika
informasi yang mereka terima hanya mengenai harga produk tersebut.
Faktor yang mempengaruhi persepsi konsumen terhadap kualitas suatu
produk antara lain persepsi mereka terhadap nama merek, nama toko,

garansi yang diberikan (after sale services), dan negara produsen.

2) Perceived Monetary Sacrifice (persepsi biaya yang dikeluarkan)
Konsumen mendefinisikan harga sebagai biaya yang
dikorbankan untuk memperoleh suatu produk. Namun, konsumen

memiliki persepsi biaya yang berbeda, bahkan untuk produk yang
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sama. Tergantung situasi dan kondisi konsumen. Dalam hal ini terdapat
tiga kondisi yang mempengaruhi persepsi konsumen terhadap biaya
yang dikeluarkan, yaitu persepsi terhadap pajak, persepsi terhadap
kewajaran harga dan efek ekuitas merek.

Indikator harga menurut Yasri et al., (2020) terdapat tiga
indikator yang mencirikan persepsi harga. Ketiga indikator persepsi
harga tersebut adalah:

a. Keterjangkauan Harga, adalah apakah harga suatu produk dapat
dijangkau oleh konsumen.

b. Kesesuaian harga dengan kualitas pelayanan adalah apakah harga
suatu produk sesuai dengan kualitasnya.

c. Kesesuaian harga dengan manfaat adalah apakah harga suatu

produk sesuai dengan manfaat yang di dapatkan konsumen.

3.1.4 Kualitas Pelayanan

1. Pengertian Kualitas Pelayanan

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia Kualitas merupakan
tingkatan yang baik buruknya atau derajat sesuatu. Pelayanan
merupakan usaha dalam memenuhi atau membantu aktivitas yang
diperlukan orang lain. Kepuasan adalah perasaan masyarakat akan rasa
puas, rasa senang, dan ketenangan masyarakat dalam menggunakan
suatu jasa.

Menurut Kasmir (2017) menjelaskan bahwa kualitas

pelayanan merupakan suatu perbuatan dan tindakan pelaku usaha atau
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perusahaan untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan. Menurut
Suryani (2017) Kualitas Pelayanan adalah suatu kemampuan dalam
membuat dan memberikan produk berupa barang atau jasa yang
memiliki manfaat sesuai dengan harapan dan keinginan pelanggan.

Tjiptono dalam Sudarso (2016) menyatakan kualitas
pelayanan sangat berkaitan erat dengan kepuasan pelanggan, dimana
kualitas pelayanan memberikan dorongan khusus bagi para pelanggan
untuk menjalin ikatan relasi saling menguntungkan dalam jangka
panjang dengan perusahaan.

Kualitas Pelayanan yakni tingkat unggulan dan pengendalian
yang diharapkan dalam memenuhi kebutuhan pelanggan (Tjiptono,
2019). Kualitas pelayanan dapat dipahami sebagai segala sesuatu yang
ditujukan untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan konsumen, serta
kecukupan penyampaian untuk menciptakan harapan konsumen yang
seimbang (Sulistiyowati, 2018).

2. Konsep Kualitas Pelayanan

Konsep kualitas pelayanan yang diharapkan pelanggan
ditentukan dengan faktor-faktor yang berkaitan untuk memberikan
suatu persepsi dari kepuasan pelanggan akan pelayanan yang diberikan.
Terdapat empat faktor ini ialah (Zeithaml, Valarie, Berry Leonard, and

Parasuraman, 2015):

1) Komunikasi dari mulut ke mulut,
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3.

faktor ini menentukan bentuk keinginan pelanggan terhadap jasa
layanan. Pemilihan yang menggunakan suatu layanan yang didapat
dari banyaknya kasus pelanggan akan informasi data dari mulut ke
mulut yang didapatkan pelanggan yang sudah menggunakan jasa
layanan.

Kebutuhan pribadi,

adalah suatu keinginan pelanggan yang beragam bergantung pada
karakteristik dan kondisi pribadi yang dapat mempengaruhi
kebutuhan setiap individu.

Pengalaman masa lalu,

adalah pengalaman pelanggan yang menerima layanan yang sama di
masa sekarang dan masa depan dipengaruhi oleh pengalaman di
masa lalu, khususnya persepsi pelanggan terhadap suatu pelayanan
jasa.

Komunikasi eksternal

adalah komunikasi dengan menggunakan perkumpulan jasa untuk
memberi layanan dengan berbagai bentuk baik iklan maupun upaya

promosi lain yang diterima.

Indikator Kulaitas Pelayanan
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g Terdapat lima indikator dominan atau penentu kualitas
g- layanan yang dominan (Indrasari, 2019). Lima indikator yang paling
® umum vyaitu:

3

; 1) Bukti Fisik, yaitu berupa peralatan, berbagai bahan komunikasi, dan
; penampilan fisik yang baik.

g 2) Empati (Empathy), ketersediaannya pegawai serta pengusaha dalam
> memberikan rasa kepedulian dan perhatiannya secara individu pada
g konsumennya. Sebagai contoh salah satu pegawai diharuskan untuk
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3)

4)

mencoba menempatkan dirinya sebagai pelanggan. Apabila
pelanggan tersebut merasa sudah tidak tahan maka diharapkan untuk
mencari solusi secepat mungkin, guna untuk tetap menjaga
hubungan yang harmonis, dengan upaya menunjukkan rasa
kepedulian yang tulus. Dari sini karyawan yang ada dapat
menuangkan tanggapannya mengenai keluhan para pelanggan.
Daya Tanggap (Responsiveness), harapan para karyawan serta
pengusaha dalam membantu konsumen dan memberi layanan jasa
yang tepat dan menerima serta menanggapi keluhan pelanggan.
Misalnya menggunakan cara dengan keinginan konsumennya untuk
menolong serta memberi layanan secara cepat.

Keandalan (Reliability), keterampilan dalam memberi layanan jasa
sesuai dengan perjanjian, kepercayaan yang tepat, dan tidak
berubah-ubah. Contohnya keterampilan karyawan untuk memberi

layanan yang baik, keterampilan untuk mengurus kebutuhan para
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1.

pelanggan secara tepat dan tidak berubah, dan keterampilan
perusahaan dalam memberi layanan yang benar untuk memenuhi
keinginan pelanggan.

Kepastian (Jaminan), adalah keterampilan pegawai dalam
menumbuhkan keyakinan serta kepercayaan pada perjanjian yang
sudah disarankan pada pelanggan. Contohnya pengetahuan serta
kemampuan karyawan dalam menjalankan tugas, karyawan bisa
dipercaya, karyawan bisa memberi motivasi dalam menumbuhkan
kepercayaan pelanggan, karyawan yang memiliki keahlian teknis

yang baik.

3.1.5 Promosi

Pengertian Promosi

Promosi adalah suatu aktivitas pemasaran yang berusaha

menyebarkan informasi, mempengaruhi, membujuk atau mengingatkan

pasar sasaran atas perusahanan dan produknya agar bersedia menerima,

membeli dan loyal pada produk yang ditawarkan perusahaan yang

bersangkutan (Tjiptono, 2019). Promosi adalah semua kegiatan

perusahaan produsen untuk mengingatkan mutu produknya dan

membujuk atau merayu konsumen agar memberi produknya.

Promosi berfungsi sebagai alat strategis yang digunakan oleh

perusahaan untuk berkomunikasi secara efektif dengan pelanggan,

yang bertujuan untuk mencerahkan, meyakinkan, dan memperkuat

kesadaran akan barang dan merek mereka, baik melalui cara langsung
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maupun tidak langsung. (Gazali, 2022) Promosi mengacu pada upaya
komunikatif yang dilakukan oleh individu atau organisasi untuk terlibat
dengan komunitas yang lebih luas. Tujuan utamanya adalah untuk
memperkenalkan berbagai entitas seperti produk, layanan, merek, atau
perusahaan kepada publik sekaligus memberikan pengaruh pada
komunitas luas untuk mendorong adopsi dan penggunaan produk.
(Brahim, 2021) Promosi adalah salah satu kegiatan atau aktivitas yang
dilakukan  produsen/perusahaan  untuk  memperkenalkan dan
menginformasikan akan produknya agar konsumen mengetahui
mengenai produk yang ditawarkannya kepada konsumen. (Rauf dkk,
2021) Promosi merupakan elemen bauran pemasaran yang berfokus
pada upaya menginformasikan, membujuk, dan mengingatkan kembali
konsumen akan merek dan prosuk Perusahaan.

Berdasarkan berbagai pendapat para ahli di atas, dapat
disimpulkan bahwa promosi merupakan aktivitas yang dilakukan oleh
perusahaan dengan tujuan untuk memberi informasi atau mengajak

konsumen agar tertarik membeli produk yang ditawarkan.

2. Indikator Promosi

Menurut Lupiyoadi (2013), indikator promosi mencakup hal-hal
berikut :
1) Periklanan Periklanan berfungsi untuk membangun kesadaran

terhadap keberadaan jasa yang ditawarkan, menambah
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3)

pengetahuan konsumen, membujuk calon konsumen untuk
membeli atau menggunakan jasa tersebut dan untuk membedakan
perusahaan satu dengan perusahaan yang lainnya.

Hubungan Masyarakat Dalam hal ini perusahaan harus memiliki
Kiat pemasaran bahwasanya perusahaan tidak harus berhubungan
dengan pelanggan, pemasok dan penyalur tetapi juga harus
berhubungan dengan kumpulan kepentingan public yang lebih
besar. Program hubungan masyarakat antara lain publikasi, acara-
acara penting, hubungan dengan investor, pameran mensponsori
beberapa acara.

Informasi Dari Mulut ke Mulut Untuk promosi pada tingkat ini
peranan pelanggan sangat mempengaruhi dengan kata lain akan
berbicara kepada pelanggan lain mengenai informasi dan
pengalamannya saat membeli atau menggunakan suatu jasa.

Menurut Kotler dan Keller (2012) indikator-indikator promosi

sebagai berikut:

1. Frekuensi promosi adalah jumlah promosi penjualan yang dilakukan
dalam suatu waktu melalui media promosi penjualan.

2. Kualitas promosi adalah tolak ukur seberapa baik promosi penjualan
dilakukan.

3. Kuantitas promosi adalah nilai atau jumlah promosi penjualan yang
diberikan konsumen.

4. Waktu promosi adalah lamanya promosi yang dilakukan.
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5. Ketepatan dan kesesuaian sasaran promosi yaitu faktor utama yang

digunakan untuk mencapai taerget perusahaan.

2.1.6 Tingkat Kepercayaan

1. Pengertian Tingkat Kepercayaan

Kepercayaan merupakan kekuatan pengetahuan yang dimiliki
konsumen dan semua kesimpulan yang dibuat konsumen bahwa suatu
produk mempunyai obyek, atribut dan manfaat (Krisnanto, 2021).
Kepercayaan konsumen adalah persepsi dari sudut pandang konsumen
akan kehandalan penjual dalam pengalaman dan terpenuhinya harapan
dan kepuasan konsumen (Anwar dkk, 2016). Kepercayaan merupakan
kekuatan pengetahuan yang dimiliki konsumen dan semua kesimpulan
yang dibuat konsumen bahwa suatu produk mempunyai objek, atribut
dan manfaat (Krisnanto dkk., 2021).

Kepercayaan adalah sebagian harapan yang dimiliki
konsumen bahwa penyedia layanan dapat diandalkan untuk memenuhi
janjinya. Kepercayaan adalah kemauan untuk bergantung pada penjual
yang dapat dipercaya (Karim, dkk. 2023).

Menurut Bastian (2022), kepercayaan adalah semua
pengetahuan yang dimiliki oleh pelanggan dan semua pengetahuan
yang dimiliki oleh pelanggan dan semua argumen dari pelanggan
tentang objek, atribut, dan manfaatnya. Kepercayaan menurut
Mohajerani & Alireza (2012) nilai pelanggan adalah sebuah konsep

yang paling banyak digunakan oleh pelaku bisnis. Ini adalah sebuah
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konsep sederhana dan dapat digunakan sebagai langkah awal
perumusan strategi selanjutnya.

Sedangkan menurut Kotler & Keller (2016) Nilai pelanggan
(Kepercayaan) merupakan persepsi pelanggan terhadap nilai atas
kualitas yang ditawarkan relatif lebih tinggi dari pesaing akan
mempengaruhi tingkat Loyalitas Pelanggan, semakin tinggi persepsi
nilai yang dirasakan oleh pelanggan, maka semakin besar kemungkinan
terjadinya hubungan atau transaksi.

Pengertian kepercayaan Nafisatin et al.,( 2018) yang dikutip
dari beberapa ahli antara lain:

1. Kotler, kepercayaan ialah kesedian perusahaan tergantung mitra
bisnisnya. Kepercayaan bergantung terhadap beberapa faktor
antarorganisasi dan antarpribadi, misalnya kebaikan hati, kejujuran,
integritas, dan kompetensi.

2. Morgan dan Hunt, menungkapkan kepercayaan adalah keadaaan
dimana terdapat proses pertukaran keyakinan terhadap kemampuan,
mutu, sifat atau keadaaan suatu jasa dengan melibatkan konsumen.

3. Kuntari, berpendapat bahwa kepercayaan adalah apabila seseorang
mempercayai orang lainnya untuk menjaga kepentingannya. Jadi
kepercayaan tetap bergantung pada orang yang diyakini dapay
dipercaya mempunyai akibat dalam hubungan antara orang yang

memberi kepercayaan dan orang yang dipercaya.
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g- kepercayaan konsumen merupakan elemen krusial bagi perusahaan,
g yang bertumpu pada integritas dan keandalan. Kejujuran perusahaan
; menjadi faktor utama dalam meyakinkan konsumen, sehingga
; membangun hubungan jangka panjang antara penyedia jasa dan
Ur;oj pelanggan. Dengan adanya rasa aman dan keyakinan bahwa perusahaan
> tidak akan merugikan mereka, konsumen cenderung lebih loyal dan
g terus menggunakan layanan yang ditawarkan.
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2. Jenis—Jenis Kepercayaan
Jenis-jenis kepercayaan menurut (Laila & Triyonowati, 2017)

adalah sebagai berikut:

1. Kepercayaan Atribut Objek
Pengetahuan tentang sebuah objek memiliki atribut khusus yang
disebut kepercayaan atribut objek. Kepercayaan atribut objek
menghubungkan sebuah atribut dengan objek, seperti seseorang,
barang atau jasa. Melalui kepercayaan atribut objek, konsumen
menyatakan apa yang diketahui tentang sesuatu hal variasi
atributnya.

2. Kepercayaan Manfaat Atribut
Seseorang mencari produk dan jasa yang akan menyelesaikan
masalah dan memenuhi kebutuhannya, dengan kata lain memiliki
atribut yang akan memberikan manfaat yang dapat dikenal.

Hubungan antara atribut dan manfaat ini menggambarkan jenis
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3.

kepercayaan kedua. Kepercayaan atribut manfaat merupakan
persepsi konsumen tentang seberapa jauh atribut tertentu
menghasilkan, atau memberikan manfaat tertentu.

Kepercayaan Manfaat Objek

Jenis kepercayaan ketiga dibentuk dengan menghubungkan objek
dan manfaatnya. Kepercayaan manfaat objek merupakan persepsi
konsumen tentang seberapa jauh produk, orang atau jasa tertentu
yang akan memberikan manfaat tertentu.

Indikator Kepercayaan

Ada tiga komponen indikator kepercayaan menurut Fian &

Yuniati (2016), yaitu:

1)

2)

Persepsi integritas (Integrity), yaitu persepsi konsumen melihat
bahwasannya suatu perusahaan tersebut mengikuti aturan-aturan
yang bisa diterima konsumen atau pengguna jasa, seperti berperilaku
jujur kepada konsumen, tindakan yang sesuai etika dan menepati
janji.

Persepsi kebaikan (Benevolence), vyaitu kebaikan hati oleh
perusahaan yang memberikan kepuasan dimana menguntungkan
antara perusahaan dan juga konsumen. Keuntungan yang didapat
perusahaan dapat ditinggikan, tetapi kepuasan konsumen juga harus
tinggi. Hal ini meliputi perhatian, empati daya terima maupun

keyakinan.
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® 3) Persepsi kompetensi (Competence), kesanggupan perusahaan untuk

-~

g- dapat menyelesaikan masalah yang dihadapi atau akan dihadapi oleh

; pengguna jasa dan memenuhi semua kebutuhannya.

g Menurut Pratama & Dharma (2019) terdapat tiga indikator

c

= kepercayaan sebagai berikut :

ff 1. Probability, fokus kepada kepercayaan dan ketulusan, integritas dan

- .

® reputasi.

s

3 2. Equity, berkaitan dengan Fair-mindedness, benevolence,
“karakteristik seorang untuk memperlihatkan dan peduli terhadap nasib
dan kondisi orang lain”.
3. Reliability, berkaitan dengan keandalan dan kecepatan serta
konsistensi dari produk atau jasa yang diharapkan dalam beberapa hal
berkaitan dengan jaminan yang dikeluarkan oleh perusahaan.

322 Penelitian Terdahulu

ﬂE‘!}l ¥ TTSEN .J[..uf.r';b" ue.}lub' 3O ﬁﬂ.}ss.tnf\full ARt U[H‘] 9]E

Tabel 2.1 penelitian terdahulu

No | Peneliti Judul dan Persamaan dan Hasil Penelitian
dan Lokasi Perbedaan
Publikasi Penelitian Variabel
1. | Bayu Putra | Pengaruh Persamaan : Hasil penelitian serta
Ananda, Harga, Variabel Harga, | pembahasan telah
Syofian, Promosi Dan Promosi dan dijelaskan sebelumnya
Markoni Kualitas Kualitas dapat diambil
(2023) Layanan Layanan kesimpulan :
Terhadap Terhadap diperoleh nilai
Kepuasan Kepuasan signifikasi. Tidak ada
Jurnal Pelanggan Jasa | Pelanggan pengaruh X1 terhadap
Bisnis Net | Ojek Online Y jasa ojek online
Volume : 6 | (Maxim Kota (maxim kota bengkulu).
No. 2 Bengkulu) Terdapat pengaruh X2
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W
T"No | Peneliti Judul dan Persamaan dan Hasil Penelitian
E dan Lokasi Perbedaan
= Publikasi Penelitian Variabel
] terhadap Y pada jasa
B Perbedaan : ojek online (maxim
= Prodi Variabel Tingkat | kota bengkulu). Tidak
- Manajemen, Kepercayaan ada  pengaruh X3
é Universitas N terhadap Y  pada
‘n Prof.Dr.Hazairi jasaojek online (maxim
8 n,SH Kota kota bengkulu.
P Bengkulu
W
2. | Fatimah Harga, Persamaan : Hasil penelitian
b Talitha Kualitas Variabel Harga, | menyatakan bahwa :
- Sahda, Layanan, dan Kualitas Harga, kualitas
Anissa Kepercayaan Layanan dan layanan, kepercayaan
Rachma pada Kepercayaan berpengaruh signifikan
Putri, Dewi | Transportasi Terhadap terhadap
Kurniaty Online Maxim | Kepuasan kepuasan pelanggan.
(2024) terhadap Pelanggan Kemudian pengujian
| Kepuasan hipotesis secara
Al-Kharaj: | Pelanggan Perbedaan : keseluruhan antara
Jurnal o Variabel variabel harga, kualitas
Ekonomi, Universitas Promosi layanan, dan
Keuz'ing'an Paramadina, kepercayaan
{p | &Bisnis | Jakarta menghasilkan terdapat
b Syariah Indonesia pengaruh
> | Vol6No2 yang signifikan dari
:; ketiga variabel tersebut
: terhadap variabel
o kepuasan pelanggan
= transportasi online
E. Maxim.

3. | Fauz Rafid | pengaruh Persamaan : Berdasarkan hasil
Syafiq, Kemudahan Variabel penelitian dan
Bambang | dan Kepercayaan pembahasan maka
Sutejo, Sri | Kepercayaan | Terhadap dapat diambil
Sumiyati | Terhadap Kepuasan kesimpulannya yaitu
(2024) Kepuasan dan | Pelanggan sebagai berikut:

.| Loyalitas pada Kemudahan dalam
Al-Kharaj: | Transportasi menggunakan layanan
Jurnal | Maxim Perbedaan : Ojek Online Maxim
Ekonomi, Variabel Harga, | memiliki pengaruh
Keuangan Kualitas positif signifikan
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Di
Karanganyar

Hasil ini
mengindikasikan
bahwa.

®
T
W
T"No | Peneliti Judul dan Persamaan dan Hasil Penelitian
b dan Lokasi Perbedaan
i Publikasi Penelitian Variabel
] & Bisnis Fakultas Pelayanan, terhadap kepuasan
P Syariah Ekonomika promosi dan pelanggan. Semakin
= Vol 6 No 9 | dan Bisnis, kemudahan baik
L Universitas terhadap kemudahan yang
é Stikubank Loyalitas diberikan, semakin
‘D Semarang tinggi kepuasan
- pelanggan.
i) Kepercayaan pelanggan
P terhadap Maxim
o berpengaruh positif
® signifikan
5 terhadap kepuasan
pelanggan. Semakin
tinggi kepercayaan
pelanggan, semakin
tinggi pula kepuasan
mereka. Kepuasan
pelanggan memiliki
pengaruh positif
signifikan terhadap
loyalitas pelanggan.
Semakin tinggi
4 kepuasan pelanggan,
;L semakin tinggi loyalitas
L mereka.
5 4. | Dewi Pengaruh Persamaan : Adapun kesimpulan
v | Pujiani, Kepuasan Variabel yang didapat adalah
= Praptiestrin | Konsumen, Kepuasan sebagai berikut :
= | i, Ambyah | Citra Merek, | Pelanggandan | Kepuasan konsumen
& Atas Aji Dan kepercayaan berpengaruh terhadap
| (2023) Kepercayaan loyalitas konsumen
bi Terhadap Perbedaan transportasi online
©. | Surakarta | | pyalitas Variabel citra Maxim di Karanganyar.
i | Manageme | Konsumen merek, harga, Citra merek
— | ntJournal | paqa kualitas berpengaruh terhadap
; Vol. 5No. | konsumen pelayanan dan loyalitas konsumen
R4 2 Transportasi promosi terhadap | transportasi online
g Online Maxim | loyalitas Maxim di Karanganyar.
i konsumen
b
b
.
=
+¥
o
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®
v =
W
"No | Peneliti Judul dan Persamaan dan Hasil Penelitian
b dan Lokasi Perbedaan
i Publikasi Penelitian Variabel
| Kepercayaan tidak
P Fakultas berpengaruh terhadap
= Ekonomi, loyalitas konsumen
- Universitas transportasi online
é Surakarta Maxim di Karanganyar.
‘D Variabel kepuasan
& konsumen, citra merek,
A dan kepercayaan secara
) simultan berpengaruh
o terhadap loyalitas
® konsumen transportasi
B online Maxim di
Karanganyar.
5. | Nadira Pengaruh Persamaan : Berdasarkan penelitian
Salsabilla, | Kualitas Variabel kualitas | yang telah dilakukan,
Wina Pelayanan, pelayanan dan dapat disimpulkan jika
Driyan Harga, Dan harga kualitas pelayanan
Pradana Citra Merek berpengaruh positif dan
(2024) Terhadap Perbedaan : signifikan terhadap
Keputusan Variabel citra kualitas pelayanan.
Journal of | Pembelian Jasa | merek terhadap Harga berpengaruh
Manageme | Transportasi | keputusan positif dan signifikan
nt and Online Maxim | pembelian terhadap keputusan
Social Di Yogyakarta pembelian. Citra merek
Sciences berpengaruh positif dan
Vol.3, No.3

S llH.}[l[S .JIJ [{.}E..‘&-.ld;\fl.l[l J[.lut,[?':] (‘I.iH.;b-‘

i

signifikan terhadap
keputusan pembelian.
Kualitas pelayanan,
harga, dan citra merek
berpengaruh secara
bersama-sama secara
positif dan signifikan
terhadap keputusan
pembelian. Namun,
pada uji koefisien
determinasi terdapat
52,4% yang masih
dipengaruhi oleh
variabel lain yang tidak
ada pada penelitian ini.
Sehingga saran yang

NELY WiseEdf .‘}E.r.t..r's
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®
T
W
T"No | Peneliti Judul dan Persamaan dan Hasil Penelitian
E dan Lokasi Perbedaan
i Publikasi Penelitian Variabel
] diberikan untuk peneliti
P selanjutnya yaitu
= menambah variabel
L lain seperti promosi,
é kepuasan pelanggan,
‘D dan juga kemudahan
£ penggunaan
i) berdasarkan jurnal lain
) yang juga berkaitan
o dengan keputusan
o pembelian.
6. | SriPrastuti | Pengaruh Persamaan : Hasil penelitian
Rajagukgu | Kualitas Variabel kualitas | memberikan
k, Triana | Pelayanan Dan | pelayanan dan kesimpulan sebagai
Ananda Harga harga terhadap | berikut : Kualitas
Rustam Terhadap kepuasan pelayanan berpengaruh
(2024) Kepuasan pelanggan signifikan dan positif
| Pelanggan terhadap kepuasan
Communnit | Transportasi | Perbedaan: | yejanggan jasa
y Online Maxim | Variabel promosi | transportasi online
Developme | pj Kota Batam | dan tingkat Maxim di Kota Batam.
4 nt Journal kepercayaan Harga berpengaruh
- Vol.5 No. 1 | ynjversitas signifikan dan positif
:T Putera Batam terhadap kepuasan
= pelanggan jasa
g transportasi online
p Maxim di Kota Batam.
- Kualitas pelayanan dan
e harga secara simultan
P berpengaruh signifikan
. terhadap variabel
T kepuasan pelanggan
=S dan hipotesis diterima.
wn
=7. | Rendy Pengaruh Persamaan : Berdasarkan hasil
’;’ Ramadan, | Kualitas Variabel kualitas | dimana kualitas
| Ningky Pelayanan dan | pelayanandan | pelayanan berpengaruh
g Sasanti, Promosi promosi terhadap | signifikan terhadap
| Djuni Terhadap kepuasan kepuasan pelanggan.
8 Thamrin Kepuasan pelanggan Berdasarkan hasil
b | (2024) Pelanggan dimana promosi
&
+¥
o
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®
T
W
T"No | Peneliti Judul dan Persamaan dan Hasil Penelitian
E dan Lokasi Perbedaan
i Publikasi Penelitian Variabel
] Jasa berpengaruh signifikan
£ [ Jurnal Transportasi Perbedaan : terhadap kepuasan
£ | !lmiah | Online Maxim | Variabel harga | pelanggan.
| Multidisipli | pada dan tingkat Berdasarkan hasil
é nVol 2, No | Mahasiswa/l | kepercayaan dimana kualitas
‘D 8 S1 Universitas pelayanan dan promosi
- Bhayangkara berpengaruh signifikan
i Jakarta Raya terhadap
) kepuasan pelanggan.
1o Universitas
® Bhayangkara
& Jakarta Raya
8. | Sri Wiwin | pengaruh Persamaan : Berdasarkan hasil
A. Moha, Kualitas Variabel kualitas | penelitain dapat
Hartati Layanan pelayanan disimpulkan bahwa
Tuli, terhadap terhadap Pada uji hipotesis
Victorson | Kepuasan kepuasan assurance, reliability,
Taruh Pelanggan Jasa | pelanggan tangible, emphaty dan
(2024) Transportasi responsiveness,
Online Maxim | Perbedaan : berpengaruh positif dan
di Kota Variabel harga, | sjgnifikan terhadap
in Jurnal Gorontalo promosi dan kepuasan pelanggan
t | Mahasiswa tingkat maxim. Hasil secara
L Akuntansi, | Fakultas kepercayaan simultan assurance,
- Vol. 3 No. | Ekonomi dan reliability, tangible,
g 1 Bisnis, emphaty dan
3 Universitas responsiveness, secara
= Negeri bersama-sama
E Gorontalo berpengaruh terhadap
P kepuasan pelanggan
. dengan nilai
T determinan sebesar
=S 53% sedangkan sisanya
v sebesar 47% dijelaskan
= oleh variabel lain yang
5 tidak diteliti dalam
A penelitian ini.
9. | Wanda Pengaruh Persamaan : Berdasarkan penelitian
Ardika, Persepsi Variabel persepsi | yang sudah dilakukan
Eko Setyo | Layanandan | layanan dan

HE!}I U.[!St,’)i FEIE
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@)
v =
W
T"No | Peneliti Judul dan Persamaan dan Hasil Penelitian
E dan Lokasi Perbedaan
= Publikasi Penelitian Variabel
] Nugroho, Promo Harga | promo harga menunjukkan bahwa
P Nur Fazlin, | Maxim terhadap Persepsi layanan
5 Khairani terhadap kepuasan diketahui berpengaruh
L Zikrinawati | Kepuasan pelanggan signifikan dan posistif
é , Zulfa Pelanggan terhadap kepuasan
1 Fahmi pada Perbedaan : pelanggan pada
? | (2023) Mahasiswa Variabel tingkat | Mahasiswa UIN
® Universitas kepercayaan Walisongo Semarang.
o Student Islam Negeri Promo harga juga
o Scientific Walisongo diketahui berpengaruh
® Creativity | Semarang positif dan signifikan
5 Journal terhadap kepuasan
(SSCJ) psikologi, UIN pelanggan pada
Vol.1, No.2 | Walisongo mahasiswa UIN
Semarang Walisongo Semarang.
10. | Yolanda, | Pengaruh Persamaan : Berdasarkan hasil
Ahmad Kualitas Variabel kualitas | penelitian dan
Yudhira, & | Pelayanan Dan | pelayanan dan pembahasan, penulis
Mella Kepercayaan | kepercayaan memperoleh
Yunita Terhadap terhadap kesimpulan yang dapat
(2023) Kepuasan kepuasan diambil sebagai
Pelanggan pelanggan berikut:
Journal of | pMenggunakan Dari hasil pengujian
Education, | jasq Perbedaan | hipotesis penelitian
Humanities | Transportasi Variabel persepsi | terdapat pengaruh
and Social | opline Maxim | harga, dan positif dan signifikan
Sciences Pada promosi secara
(JEHSS) Mahasiswa parsial antara kualitas
Vol 6, No. | universitas pelayanan terhadap
1 Tjut Nyak kepuasan pelanggan
Dhien jasa transportasi online
Maxim pada
Fakultas mahasiswa Universitas
Ekonomi Tjut Nyak Dhien. Dari
Bisnis, hasil pengujian
Universitas hipotesis penelitian
Tjut Nyak terdapat pengaruh
Dhien, positif dan signifikan
Indonesia secara parsial antara

kualitas pelayanan
terhadap kepuasan
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Peneliti
dan
Publikasi

Judul dan
Lokasi
Penelitian

Persamaan dan
Perbedaan
Variabel

Hasil Penelitian

T

a

ETE eSS NN

pelanggan jasa
transportasi online
Maxim pada
mahasiswa Universitas
Tjut Nyak Dhien.
Hasil dari penelitian
yang sudah dilakukan
menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan dan
kepercayaan
berpengaruh positif dan
signifikan secara
simultan terhadap
kepuasan pelanggan
jasa transportasi online
Maxim pada
mahasiswa Universitas
Tjut Nyak Dhien.

3.3 Hubungan Antar Variabel

)
£3.

LIE[S] 23

;m

n

-

o

3.1 Pengaruh Persepsi Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan

Menurut Wariki, dkk (2015) menjelaskan bahwa Persepsi harga

erupakan suatu pandangan seseorang tentang kesesuaian harga terhadap produk

=dan harga produk terhadap kemampuan financial untuk mendapatkan produk
<

stersebut. Dikarenakan penilaian harga setiap konsumen berbeda-beda, maka dari

-
=

=

s

J

=m

e}

citu produsen harus dapat menentukan harga sesuai dengan dengan produk dan

emberikan saran yang sesuai dan memiliki solusi yang tepat bagi para calon

Skonsumennya. Amirudin & Kurniawan (2019) yang menyatakan bahwa persepsi

o

=¥
;E]arga memainkan peran penting dalam menciptakan minat pembelian ulang dan

o

UILS

nery

=kepuasan pelanggan, karena harga yang dirasakan wajar akan menimbulkan
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@)
g{(esan positif bagi konsumen. Selain itu, sesuai dengan Yasri et al. (2020),
“indikator persepsi harga seperti keterjangkauan harga, kesesuaian harga dengan
ualitas, dan manfaat menjadi dasar penting dalam penilaian pelanggan terhadap
rga layanan.
Dengan demikian, maka diduga terdapat hubungan positif antara harga

engan kepuasan pelanggan. Artinya, bahwa semakin tinggi kelayakan tingkat

arga, maka semakin tinggi pula kepuasan pelanggan, sebaliknya, semakin

NEIY BASAS NIN gwuuxeld

rendah kelayakan harga, semakin rendah pula kepuasan pelanggan.

3.3.2 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan
Kualitas Pelayanan ialah tingkat unggulan yang diharapkan dan

pengelolaan atas tingkat unggulan tersebut dalam memenuhi harapan

pelanggannya (Tjiptono, 2019). Kualitas pelayanan didefinisikan sebagai

perasaan puas pelanggan terhadap jasa layanan yang diharapkan atau sesuai. Pada

aat ini, persaingan antara perusahaan yang bergerak dibidang jasa semakin ketat.

ehlngga kepuasan pelanggan menjadi salah satu prioritas paling utama. Tjiptono

[E&O}Q%

(2019) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan

Jruie

ang diharapkan oleh pelanggan dan pengendalian atas keunggulan tersebut

'\lw

_:untuk memenuhi kebutuhan pelanggan. Kualitas pelayanan yang prima akan

3ISLD

“memberikan persepsi positif kepada pelanggan, meningkatkan kenyamanan

=

Zdalam penggunaan layanan, serta menciptakan kepercayaan terhadap penyedia
.

Sjasa.

Dengan demikian, maka diduga terdapat hubungan positif antara

ualltas pelayanan dengan kepuasan pelanggan. Artinya, bahwa semakin tinggi

nery wiseyy jurekAg
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"{

®

iualitas pelayanan, maka semakin tinggi pula kepuasan pelanggan, sebaliknya,

A

“semakin rendah kualitas pelayanan, semakin rendah pula kepuasan pelanggan.

e1d

3.3.3 Pengaruh Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan

Promosi sebagai upaya menginformasikan produk dan jasa kepada

elanggan dan calon pelanggan untuk menghasilkan penjualan yang maksimal

SNSNIN AW,

an menciptakan loyalitas terhadap merek, tempat, atau jasa tertentu menurut

abin dan Zikmud (2015). Dengan adanya promosi dapat meningkatkan

!E&EH

cpenjualan suatu produk atau jasa dimana hal ini juga memengaruhi loyalitas,
semakin sering melakukan promosi atau promo maka konsumen akan merasakan
manfaat dari produk atau jasa yang digunakanya. Sehingga akan muncul yang

namanya sikap yang loyalitas pelanggan.

Dengan demikian, maka diduga terdapat hubungan positif antara

L,promosi dengan kepuasan pelanggan. Artinya, bahwa semakin tinggi promosi,

I

:."fmaka semakin tinggi pula kepuasan pelanggan, sebaliknya, semakin rendah

8]

=promosi, semakin rendah pula kepuasan pelanggan.

3.3.4 Pengaruh Tingkat Kepercayaan Terhadap Kepuasan Pelanggan

Kepercayaan merupakan kunci bagi perusahaan dalam menjaga
bungannya dengan pelanggan. Semakin pelanggan percaya pada suatu produk
tau jasa maka hubungan pelanggan dengan perusahaan tersebut semakin baik

Zpula. Kepercayaan pelanggan didefinisikan sebagai harapan pelanggan bahwa

S

.Jpenyedla jasa dapat dipercaya dan diandalkan dalam memenubhi janjinya (Tatang

7& Mudiantono, 2017). Dalam konteks hubungan bisnis ke konsumen kepercayaan

nery urse
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@)

g-kmerja atau kredibilitas merupakan komponen yang sangat kuat untuk

A

L] .
~menentukan loyalitas konsumen.

Temuan ini sejalan dengan pernyataan dari Kotler & Keller (2016) yang

Jiw eyd

enyebutkan bahwa kepercayaan merupakan fondasi penting dalam membangun

ubungan jangka panjang dengan pelanggan. Pelanggan yang memiliki tingkat

XS H1N

epercayaan tinggi ternadap penyedia jasa akan merasa lebih aman, nyaman, dan

enderung untuk tetap menggunakan layanan tersebut secara berkelanjutan.

I,

3.3.5 Pengaruh Persepsi Harga, Kualitas Pelayanan, Promosi dan Tingkat

Kepercayaan Terhadap Kepuasan Pelanggan.

Persepsi harga, kualitas pelayanan, promosi, dan tingkat kepercayaan
merupakan faktor-faktor penting yang secara simultan memengaruhi kepuasan
pelanggan. Ketika pelanggan merasa bahwa harga yang dibayarkan sebanding

vdengan manfaat yang diperoleh, layanan yang diberikan memuaskan, promosi

»1E]

“yang ditawarkan menarik dan informatif, serta perusahaan dapat dipercaya, maka

e[S

=tingkat kepuasan mereka cenderung meningkat. Kombinasi keempat faktor ini
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keseluruhan

Penelitian Ariani dan Utami (2020) menunjukkan bahwa harga,

romosi, dan kualitas pelayanan secara bersama-sama berpengaruh signifikan

pelng jo A3181

_ferhadap kepuasan pelanggan usaha di sektor kuliner, sementara Yulianti dan
b=

;Kurniawan (2019) menekankan pentingnya kepercayaan sebagai faktor penentu

kepuasan di platform e-commerce. Dengan demikian, perusahaan yang mampu

ULLSEM

nery
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®

% . : .
amengelola keempat aspek ini secara konsisten akan lebih mampu membangun
-~

S’onalitas pelanggan yang kuat.

e1d

=,

NELY WISEY JFJEAS ueling jo AJISI2AIU[ JIWIE[S] 921B]G

i

4 Kerangka Berfikir

Pada penelitian ini terdapat empat variabel independen yaitu Persepsi
Harga (X1), Kualitas Pelayanan (X2), Promosi (X3), Tingkat Kepercayaan (X4)
dan terdapat satu variabel dependen yaitu Kepuasan Pelanggan (). Untuk lebih

jelasnya, berikut gambar kerangka pemikiran untuk penelitian ini

Nely eqsns NN At

Gambar 2.2 Kerangka Berfikir

Persepsi Harga (X1)

Kepuasan Pelanggan (Y)

I
I
I
I
Kualitas Pelayanan (X2) H—
I
I
I
|
|

Promosi (X3)

Tingkat Kepercayaan (X4)

|
|
|
|
;
|
H5 |
|
|
|
|
|
|

Keterangan:
— 5 : Pengaruh variabel bebes terhadap variabel terikat secara
Parsial (Individu)
--------- -+ . Pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat secara

Simultan (Bersama-sama)
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5 1) Pengaruh persepsi harga (X1) terhadap kepuasan pelanggan (Y)
g- pengguna jasa transportasi online maxim kota Pekanbaru.

g 2) Pengaruh kualitas pelayanan (X2) terhadap kepuasan pelanggan (Y)
; Pengguna jasa transportasi online maxim kota Pekanbaru.

; 3) Pengaruh promosi (X3) terhadap kepuasan pelanggan (Y) Pengguna
g jasa transportasi online maxim kota Pekanbaru.

> 4) Pengaruh tingkat kepercayaan (X4) kepuasan pelanggan (Y) Pengguna
g jasa transportasi online maxim kota Pekanbaru.

5) Pengaruh persepsi harga, kualitas pelayanan, promosi dan tingkat
kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan (YY) Pengguna jasa
transportasi online maxim kota Pekanbaru.

3.5 Hipotesis

Menurut Sugiyono(2019) hipotesis adalah jawaban sementara terhadap
rumusan masalah penelitian, di mana rumusan masalah penelitian telah
dinyatakan dalam bentuk pertanyaan. Dikatakan sementara, karena jawaban
~ yang diberikan baru didasarkan pada teori yang relevan, belum didasarkan pada
fakta-fakta empiris yang diperoleh melalui pengumpulan data. Adapun hipotes
yang dapat disusun sebagai dugaan sementara adalah sebagai berikut:

H1 : Diduga persepsi harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
pengguna jasa transportasi online maxim kota pekanbaru.

H2 : Diduga kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan

NELY ULLISEY JIJE#\FQ uejing jo f{]l[!-i.la;‘\glln JIWME[S] 21B}S

pengguna jasa transportasi online maxim kota pekanbaru.
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Konsep Operasional Variabel

H3 : Diduga promosi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pengguna jasa
transportasi online maxim kota pekanbaru.

H4 : Diduga tingkat kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
pengguna jasa transportasi online maxim kota pekanbaru.

H5 : Diduga persepsi harga, kualitas pelayanan, promosi dan tingkat
kepercayaan berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan pelanggan

pengguna jasa transportasi online maxim kota pekanbaru.

Konsep operasional variable pada penelitian ini, penulis menggunakan

empat variable independent yaitu variable Persepsi Harga(X1), Kualitas

Pelayanan(X2), Promosi(X3),

dan Tingkat Kepercayaan(X4). Variabel

dependen (variable yang dipengaruhi) yaitu Kepuasan Pelanggan(Y).

Tabel 2.2 Defenisi konsep operasinal variable

O

Variabel

Defenisi

Indikator

=

Kepuasan
pelanggan (Y)

Kepuasan pelanggan
adalah tingkat rasa puas
atau tidak seseorang
sesudah
membandingkan kinerja
atau hasil yang
dirasakan dibandingkan
dengan harapan
(Tjiptono, 2019).

Terdapat indikator-indikator
kepuasan pelanggan ialah
(Indrasari, 2019):
1. Kesesuaian harapan.
2. Minat untuk berkunjung
kembali.
3. Kesediaan untuk
merekomendasikan.

.

Persepsi Harga
(X1)

Persepsi harga adalah
titik di mana konsumen
memandang tinggi,
rendah, dan wajar untuk
harga yang berdampak
besar pada minat
pembelian ulang
terhadap suatu produk
dan jasa (Amirudin &
Kurniawan, 2019).

Indikator harga menurut Yasri et

al., (2020) terdapat tiga indikator

yang mencirikan persepsi harga.

Ketiga indikator persepsi harga

tersebut adalah:

1. Keterjangkauan Harga,.

2. Kesesuaian harga, dengan
kualitas.

3. Kesesuaian harga, dengan
manfaat.

NELY WISEY .‘.‘HJ.EAS uejing jo 3\:|g.t;19;1.gun JIME[S] 2]E
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Kualitas
Pelayanan(X2)

Kualitas Pelayanan
yakni tingkat unggulan
dan pengendalian yang
diharapkan dalam
memenuhi kebutuhan
pelanggan (Tjiptono,
2019).

Terdapat lima indikator dominan

atau penentu kualitas layanan

yang dominan (Indrasari, 2019).

1. Bukti Fisik

2. Empati (Empathy)

3. Daya Tanggap
(Responsiveness)

4. Keandalan (Reliability)

5. Kepastian (Jaminan)

SN

Promosi(X3)

nery e)sng Nin ditw eydio yely @

Promosi adalah suatu
aktivitas pemasaran
yang berusaha
menyebarkan informasi,
mempengaruhi,
membujuk atau
mengingatkan pasar
sasaran atas perusahanan
dan produknya agar
bersedia menerima,
membeli dan loyal pada
produk yang ditawarkan
perusahaan yang
bersangkutan (Tjiptono,
2019)

Menurut  Lupiyoadi  (2020),

indikator promosi mencakup hal-

hal berikut :

1. Periklanan

2. Hubungan Masyarakat

3. Informasi Dari Mulut ke
Mulut.

5 | Tingkat
Kepercayaan(
X4)

Kepercayaan merupakan
kekuatan pengetahuan
yang dimiliki konsumen
dan semua kesimpulan
yang dibuat konsumen
bahwa suatu produk
mempunyai obyek,
atribut dan manfaat
(Krisnanto, 2021).

Menurut (Pratama & Dharma,
2019) terdapat tiga indikator
kepercayaan sebagai berikut :

1. Probability

2. Equity

3. Reliability

AG uejing jo f{].l!-;.la,-'\glln JIWME[S] 21B}S
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METODE PENELITIAN

1.1 Lokasi dan Waktu Penelitian
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Penelitian ini dilakukan pada pengguna jasa transportasi online
(Maxim) yang tinggal di Kota Pekanbaru. Waktu penelitian dilakukan mulai
pada bulan Februari 2025 sampai dengan bulan Juni 2025.

Jenis dan Sumber Data

Jenis metode penelitian ini menggunakan metode kuantitatif, karena
peneilitian ini disajikan dengan angka-angka dan bentuk analisa statistik
yang memiliki tujuan yaitu untuk mengetahui pengaruh dalam variabel
independen terhadap variabel dependen. Sebuah pendapatan menyatakan
bahwa studi kasus adalah suatu strategi riset penelaahan empiris yang
menyelidiki suatu gejala dalam kehidupan nyata, dan penelitian kuantitatif
digunakan untuk meneliti pada populasi dan sampel tertentu, pengumpulan
data menggunakan instrument penelitian, analisis data bersifat statistik

dengan tujuan untuk menguji hipotesis (Sugiyono, 2016).

Sumber data yang digunakan penulis dalam penelitian ini adalah data
primer. Menurut Sugiyono (2018) menyatakan bahwa data primer merujuk
pada sumber data yang memberikan informasi langsung kepada peneliti.
Adapun data primer pada penelitian ini akan diperoleh secara langsung
melalui penyebaran kuesioner tentang pengaruh persepsi harga, kualitas
pelayanan, promosi dan tingkat kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan

pada pengguna jasa transportasi online maxim di kota pekanbaru.

Teknik Pengumpulan Data
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Hubungan erat antara teknik pengumpulan data dan instrumen yang
akan ditetapkan merupakan suatu hal yang perlu diperhatikan. Proses
pengumpulan data juga terkait dengan isu dan tujuan penelitian. Berbagai
teknik pengumpulan data dapat diterapkan untuk mendapatkan data
penelitian yang akurat dan valid. Adapun teknik pengumpulan data yang

akan digunakan pada penelitian ini adalah kuersioner.

Menurut Sugiyono (2016) menyatakan bahwa kuesioner adalah suatu
teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan memberikan seperangkat
pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawab. Dalam
konteks ini, peneliti akan mengumpulkan data dengan menyediakan
pertanyaan dan pernyataan yang harus diisi oleh responden, dan proses ini
dilakukan dengan menyebarkan formulir kuesioner yang berisi pertanyaan
dan pernyataan yang mencakup variabel-variabel kepada pengguna jasa

transportasi online maxim di kota Pekanbaru.

Populasi dan Sampel
Populasi

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek/subjek
yang mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh
peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono,
2016). Dalam penelitian ini, populasi akan mencakup pengguna jasa

transportasi online maxim di kota Pekanbaru.

2. Sampel
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Sugiyono (2018) menjelaskan bahwa sampel merupakan bagian dari
totalitas populasi yang memiliki karakteristik yang serupa. Ketika populasi
sangat besar dan peneliti tidak mampu mengkaji semua elemen dalam
populasi tersebut, misalnya karena keterbatasan dana, tenaga, dan waktu,
maka peneliti dapat menggunakan sampel yang diambil dari populasi
tersebut.

Adapun dalam penelitian ini, pemilihan sampel dilakukan
menggunakan non-probability sampling dengan menerapkan teknik
purposive sampling, artinya setiap individu yang digunakan sebagai sampel
dipilih dengan sengaja berdasarkan pertimbangan tertentu, pertimbangan
untuk samping purposive memiliki karakteristik tertentu. Karakteristik
suatu responden dapat menjadi sampel adalah :

1) Pengguna jasa transportasi online maxim

2) Berdomisili di kota Pekanbaru.

Dikarenakan populasi dalam penelitian ini tidak diketahui jumlahnya
dengan pasti atau tidak jelas sehingga jumlah sampel yang akan diambil
dihitung dengan menggunakan rumus lameshowyang dikemukakan oleh
(Sugiyono, 2019) adalah sebagai berikut :

n=Z2%P(1-P)

d?

Keterangan:

N = Jumlah sampel yang dicari
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z = Tingkat keyakinan yang dibutuhkan dalam penentuan sampel. Skor

Z pada kepercayaan 95% = 1,96P = maksimal estimasi.

d = Margin of Error yaitu tingkat kesalahan maksimum yang bisa
ditolerin. Alpha 0,10 atau sampling error 10%. Berdasarkan rumus

tersebut, maka jumlah sampel yang digunakan ada
Berdasarkan rumus tersebut, maka jumlah sampel yang digunakan adalah:

n=1,96%.0,5(1-0,5)
(0,10)2
n = 96,04 / 100 Sampel

Skala Pengukuran Data

Pada penelitian ini, penggunaan skala pengukuran akan dilakukan
dengan skala likert. Sugiyono (2018) menjelaskan bahwa skala likert
digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi individu atau
kelompok terhadap fenomena sosial. Dalam konteks penelitian ini, hanya
lima kategori yang akan digunakan, yaitu:
1) Jika memilih jawaban Sangat Setuju (SS) = Skor 5
2) Jika memilih jawaban Setuju (S) = Skor 4
3) Jika memilih jawaban Netral (N) = Skor 3
4) Jika memilih jawaban Tidak Setuju (TS) = Skor 2

5) Jika memilih jawaban Sangat Tidak Setuju (STS) = Skor 1

Uji Kualitas Data

Uji Validitas
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Menurut Sugiyono (2018) menjelaskan bahwa uji validitas
mengindikasikan sejauh mana kesesuaian antara data aktual pada objek dan
data yang dikumpulkan oleh peneliti. Proses uji validitas dilakukan untuk
mengevaluasi keabsahan data yang diperoleh seteelah penelitian, terutama
dengan menggunakan instrumen pengukur yang digunakan, seperti
kuesioner. Dengan kriteria berikut:

1. Apabila r hitung > r tabel maka pernyataan dianggap valid
2. Apabila r hitung < r tabel maka pernyataan dianggap tidak valid

Variabel dikatakan valid, apabila uji validitas peneliti diperoleh
tingkat signifikansi kurang dari 0,05 dan nilai r hitung lebih besar
dibandingkan dengan nilai r tabel (Ghozali, 2018).

Uji Reliabilitas

Reliabilitas adalah indeks yang menunjukkan sejauh mana suatu alat
ukur dapat dipercaya atau dapat diandalkan. Reliabilitas juga merupakan
istilah yang dipakai untuk menunjukkan sejauh mana hasil pengukuran
relatif konsisten apabila pengukuran diulangi dua kali atau lebih. Bilasuatu
alat ukur dipakai dua kali untuk mengukur gejala yang sama dan hasil
pengukuran yang diperoleh relatif konsisten, alat ukur tersebut reliabel.
Dengan kata lain, reliabilitas menunjukkan konsistensi suatu alat ukur
dalam mengukur gejala yang sama. Menurut Ghozali (2016), Suatu variabel
dikatakan reliabel apabila kriteria suatu pengujian pengujian menunjukkan
nilai cronbach’s alpha lebih dari 0,60 (a > 0,60), maka ukuran kuesioner

yang dipakai sudah reliabel.
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.7 Uji Asumsi Klasik

=

Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui distribusi data tersebut
normal atau tidak. Pada dasarnya, uji normalitas membandingkan data yang
kita miliki dan distribusi normal yang memiliki rata-rata dan standar deviasi
yang sama dengan data kita. Uji normalitas menjadi hal penting karena
merupakan salah satu syarat pengujian parametrict-test (uji parametik)
sehingga data harus memiliki distribusi normal.

Untuk mengetahui apakah data normal atau tidak maka dapat dideteksi
dengan melihat normality probability plot. Jiika data (titik) menyebar
disekitar garis diagonal dan mengikuti arah diagonal maka model regresi
memiliki asumsi normalitas. Tetapi jika data (titik) menyebar jauh dari garis
diagonal dan tidak mengikuti arah garis diagonal maka model regresi tidak
memenuhi asumsi normalitas. (Ghozali, 2018).

Menurut (Ghozali, 2016) Uji normalitas memiliki maksud sebagai
menguji apakah residua atau variabe pengganggu memiliki distribusi yang
normal dalam model regresi. Data yang baik ialah data yang berdistribusi
normal. Dalam penelitian ini Uji normalitas mengaplikasikan One-Smirnov
Tes untuk mengetahui seluruh variabe memiliki distribusi secara normal.
Penelitian ini  menggunakan Kolmogorov Smirnov dengan dasar
pengambilan keputusan jika nilai Asympotic Significant (2-tailed) > 0,05,
maka nilai residual berdistribusi normal, dan sebaliknya.

Uji Multikolinieritas
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Menurut Sugiyono (2016) uji multikolinearitas bertujuan untuk
menguji apakah model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel
bebas (independen). Multikolieritas adalah korelasi yang sangat tinggi atau
sangat rendah yang terjadi dalam hubungan antar variabel bebas. Uji
multikolieritas perlu dilakukan ketika ada lebih dari satu variabel
independen.

Pengujian terhadap asumsi klasik multikolinieritas bertujuan untuk
menentukan apakah terdapat korelasi antara variabel independen dalam
model regresi. Uji multikolinieritas diperlukan ketika terdapat lebih dari
satu variabel independen dalam model regresi. Metode yang umum
digunakan oleh peneliti untuk mendeteksi masalah multikolinieritas pada
model regresi adalah dengan memeriksa Tolerance dan VIF (Variance
Inflation Factor). Nilai yang dianggap tidak menunjukkan masalah
multikolinieritas adalah Tolerance > 0,10 dan VIF < 10.

Uji Heteroskedatisitas

Uji Heteroskedastisitas bertujuan untuk melihat apakah terdapat
ketidaksamaan variance dari residual suatu pengamatan ke pengamatan
yang lain. Jika variance dari residual suatu pengamatan ke pengamatan lain
tetap, maka disebut homokedastisitas dan jika berbeda disebut
heteroskedastisitas. Model regresi yang baik adalah yang homokedastisitas
atau yang tidak terjadi heteroskedastisitas (Ghozali, 2018).

Uji gejala dilakukan dengan meregresikan antara variabel independen

dengan nilai absolut residualnya. Jika nilai signifikansi antara variabel

65



N¥IE YHSNS NN

‘nery BysNS NN uizi edue) undede ymuag we|ep iU sin BAIEY yninjes neje ueibeqes yeAueqiadweaw uep uejwnwnbusw bBuelenq z

|

5,

0
nidl

[}
F

&

‘nery eysng NN Jefem Buek uebunuaday uesibniaw yepny uednnbuad 'q

‘yejesew nens uenelun neje ynuy uesinuad ‘uelode] ueunsnAuad ‘yeiw| efuey uesiinuad ‘uenauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynun eAuey uednnbusy ‘e

\

:Jaquins ueyingaiusw uep ueywmuesuaw edue) jul siny eAley ynunjes neje ueibeqas dynbuaw Bueleqg °|

Buepun-Buepun 1Bunpuipg e3diD Hey

(@)
L=

§ independen dengan nilai absolut residual lebih dari 0,05 maka model tidak
"g- mengandung unsur heteroskedastisitas.

gz Analisis Regresi Linier Berganda

; Menurut Ghozali (2018) analisis regresi ini merupakan teknik statistik
; yang telah digunakan secara luas pada bidang ilmu sosial maupun bidang-
Uc;oj bidang ilmu yang lain. Persamaan regresi linear ini digunakan untuk
> mengestimasi koofisien persamaan regresi dan pengaruh variabel independen
g terhadap variabel dependen. Persamaan regresi dalam penelitian ini adalah

sebagai berikut:
Y=a+BlX1+B2X2+B3X3+P4X4+P5X5+e

Keterangan:

Y = Kepuasan Pelanggan

o = Konstanta

B1,2,3,4,5 = Koefisien regresi

X1 = Persepsi Harga

X2 = Kualitas Pelayanan

X3 = Promosi

X4 = Tingkat Kepercayaan

e = Faktor pengganggu (error)
Uji Hipotesis
1. Uji T (Uji Parsial)

Uji t digunakan untuk menguji signifikansi pengaruh variabel

independen terhadap variabel dependen secara parsial atau individual.

nery wisey jiiedg ue;loi‘l’og Jo AJISIdATU[) DTWIB[S] 28]
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Pengujian dilakukan dengan cara membandingkan antara tingkat
signifikansi t dari hasil pengujian dengan nilai signifikansi yang digunakan
dalam penelitian ini (Ghozali, 2018).

Dalam penelitian ini digunakan tingkat signifikan 5% (o = 0,05).

Ketentuan pengujian hipotesis uji t (parsial) adalah sebagai berikut:

a. Apabila Thitung > Ttabel dan nilai signifikansi t dari masing-masing
variabel yang diperoleh dari pengujian adalah < dari a (0,05) maka Ho
ditolak atau Ha diterima. Artinya ada pengaruh signifikan antara
Persepsi Harga, Kualitas Pelayanan, Promosi dan Tingkat
Kepercayaaan Terhadap Kepuasan Pelanggan secara individual.

b. Apabila Thitung < Ttabel dan nilai signifikasi t dari masing-masing

variabel yang diperoleh dari pengujian adalah > dari o (0,05) maka Ho
diterima atau Ha ditolak. Artinya tidak ada pengaruh signifikan antara
Persepsi Harga, Kualitas Pelayanan, Promosi dan Tingkat
Kepercayaaan Terhadap Kepuasan Pelanggan secara individual.

Uji F (Uji Simultan)

Uji F dilakukan untuk menunjukkan apakah semua variabel
independen atau bebas yang dimasukkan dalam model mempunyai
pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel dependen atau terika.

Tingkat signifikan yang digunakan adalah 0,05 atau 5%, jika nilai
signifikansi F kurang dari 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa variabel

independen secara bersama-sama memiliki pengaruh signifikan terhadap
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i variabel dependen (Syarifuddin & Ibnu Al Saudi, 2022). Berikut kriteria-
g- Kriteria uji simultan atau uji F:

g a. Fhitung < Ftabel maka Ho diterima dan H1 ditolak ini berarti tidak
; terdapat pengaruh simultan antara Persepsi harga, kualitas pelayanan,
; promosi dan tingkat kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan.

Ugoj b. Fhitung > Ftabel maka Ho ditolak dan H1 diterima hal ini berarti
> terdapat pengaruh yang simultan antara Persepsi harga, kualitas
g pelayanan, promosi dan tingkat kepercayaan terhadap kepuasan

pelanggan.

3.4 Koefisien Determinasi (R?)

nery wisey jrieAg uejng yo AJISI2ATU() DTWE[S] 1B}S

Koefisien determinasi (R?) digunakan untuk mengukur seberapa jauh
kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen. Koefisien
Determinasi (R?) digunakan untuk mengetahui persentase variabel independen
secara bersamasama dapat menjelaskan variabel dependen Ghozali (2018).

Koecfisieen decteerminasi  (R2 meembeerikan informasi teentang
secbecrapa ecfecktif variabeel indeepecndecnt dalam mecnjeclaskan variasi pada
variabeel deepecndecnt. Nilai R2 beerkisar antara 0-1 (0 < R? < 1) dan seemakin
meendeeckati 1, variabeel indeepecndeent meemiliki keemampuan yang lecbih
beesar untuk meenjeclaskan variasi pada variabeel deepeendeent (Sugiyono,

2016).

BAB IV
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GAMBARAN UMUM OBJEK PENELITIAN

Gambaran Umum Kota Pekanbaru

1

Sejarah Kota Pekanbaru

Pekanbaru, yang sebelumnya dikenal sebagai "Senapelan,” awalnya
dipimpin oleh seorang kepala suku yang disebut Batin. Seiring berjalannya
waktu, wilayah ini mengalami perkembangan menjadi kawasan pemukiman
yang lebih modern yang kemudian dikenal sebagai Dusun Payung Sekaki,

terletak di muara Sungai Siak.

Pada 9 April 1689, perjanjian antara Kerajaan Johor dan Belanda
(VOC) memberikan Belanda hak lebih luas, termasuk pembebasan cukai
dan monopoli beberapa barang dagangan. Belanda mendirikan pos
perdagangan di Petapahan, yang saat itu maju dan penting. Karena kapal
Belanda tidak bisa mencapai Petapahan, Senapelan menjadi tempat
perhentian  kapal-kapal Belanda, dengan perjalanan dilanjutkan
menggunakan perahu kecil. Payung Sekaki atau Senapelan menjadi pusat
perdagangan, menampung komoditas dari luar dan dari pedalamanseperti

timah, emas, barang kerajinan kayu, dan hasil hutan.

Senapelan terus berkembang dan menjadi penting dalam perdagangan.
Letaknya yang strategis dan kondisi Sungai Siak yang tenang membuatnya
menjadi pusat perdagangan antara pedalaman Tapung, Minangkabau, dan
Kampar. Hal ini juga mendorong perkembangan jalan darat melalui rute

Teratak Buluh (Sungai Kelulut), Tangkerang, hingga Senapelan.
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Perkembangan Senapelan terkait erat dengan Kerajaan Siak Sri Indra
Pura. Sultan Abdul Jalil Alamudin Syah yang menetap di Senapelan
membangun istana di Kampung Bukit, sekitar lokasi Mesjid Raya sekarang.
Sultan berinisiatif membuat pasar di Senapelan, yang kemudian dilanjutkan
oleh putranya, Raja Muda Muhammad Ali atau Sultan Muhammad Ali
Abdul Jalil Muazamsyah, meskipun pasar bergeser ke sekitar Pelabuhan

Pekanbaru sekarang.

Menurut catatan Imam Suhil Siak, Senapelan yang kemudian dikenal
sebagai Pekanbaru, resmi didirikan pada 21 Rajab hari Selasa tahun 1204 H
atau 23 Juni 1784 M oleh Sultan Muhammad Ali Abdul Jalil Muazamsyah
di bawah pemerintahan Sultan Yahya, yang Kini diperingati sebagai hari jadi
Kota Pekanbaru. Setelah Sultan Muhammad Ali Abdul Jalil Muazamsyah
meninggalkan Senapelan, penguasaan wilayah diserahkan kepada Datuk
Bandar yang dibantu oleh empat Datuk besar: Datuk Lima Puluh, Datuk
Tanah Datar, Datuk Pesisir, dan Datuk Kampar. Mereka mendampingi
Datuk Bandar dan bertanggung jawab kepada Sultan Siak, dengan

pemerintahan berada di tangan Datuk Bandar.

Visi dan Misi Kota Pekanbaru
Visi Kota Pekanbaru sesuai Perda Kota Pekanbaru Nomor 1 Tahun

2001, yaitu “Terwujudnya Kota Pekanbaru Sebagai Pusat Perdagangan dan
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Jasa, Pendidikan Serta Pusat Kebudayaan Melayu, Menuju Masyarakat
Sejahtera Berlandaskan Iman dan Taqwa.”

Untuk mencapai visi ini, Pemerintah Kota Pekanbaru telah
menetapkan lima misi pembangunan jangka menengah untuk periode 2017-
2022. Misi-misi ini dirancang untuk mengatasi tantangan dan
memanfaatkan peluang yang ada, dengan tujuan mendorong pertumbuhan
dan perkembangan yang berkelanjutan bagi kota Pekanbaru. Misi kota

pekanbaru adalah sebagai berikut :

1) Meningkatkan Sumber Daya Manusia (SDM) yang Bertagwa, Mandiri,

Tangguh dan Berdaya Saing Tinggi.

2) Mewujudkan Pembangunan Masyarakat Madani Dalam Lingkup

Masyarakat Berbudaya Melayu
3) Mewujudkan Tata Kelola Kota Cerdas dan Penyediaan Infrastruktur

yang Baik

4) Mewujudkan Pembangunan Ekonomi Berbasiskan Ekonomi
Kerakyatan dan Ekonomi Padat Modal, pada Tiga Sektor Unggulan,

yaitu Jasa, Perdagangan dan Industri (olahan dan MICE)

5) Mewujudkan Lingkungan Perkotaan yang Layak Huni (Liveable City)

dan Ramah Lingkungan (Green City).

Geografis Kota Pekanbaru
Kota pekanbaru terletak antara 101° 14' - 101°34' Bujur Timur dan

0°25'- 0°45' Lintang Utara . dengan ketinggian dari permukaan laut berkisar
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5-50 meter. permukaan wilatag bagian utara landai dan bergelombang
dengan ketinggian berkisar 5-11 meter. berdasarkan peraturan pemerintah
No0.19 Tahun 1987 tanggal 7 September 1987 daerah kota pekanbaru
diperluas dari 62,96 Km menjadi 446,50 Km, terdiri dari 8 kecamatan dan
45 kelurahan/desa. Dari hasil pengukuran/pematokan dilapangan oleh BPN
Tk I Riau maka ditetapkan luas wilayah Kota Pekanbaru adalah 632,26 Km.

Dengan meningkatnya kegiatan pembangunan menyebabkan
meningkatnya kegiatan penduduk disegala bidang yang pada akhirnya
meningkatnya pula tuntuntan kebutuhan masyarakat terhadap penyediaan
fasilitas dan utilitas perkotaan serta kebutuhan lainnya. untuk lebih
terciptanya tertib pemerintahan dan pembinaan wilayah yang cukup luas,
maka dibentuk kecamatan baru dengan perda kota pekanbaru no.4 tahun
2003 menjadi 12 kecamatan dan kelurahan/desa baru dengan perda tahun
2003 menjadi 58 kelurahan/desa.

Luas wilayah Kota Pekanbaru pada tahun 2023 meliputi 632, 26 km2,
Kecamatan Rumbai Timur, Tenayan Raya, dan Rumbai Barat merupakan
tiga kecamatan terluas di Kota Pekanbaru, dengan persentase luas wilayah
terhadap total wilayah terhadap total wilayah Pekanbaru masing-masing
adalah 21,91%, 18,12%, dan 13,63%. Dilihat dari ketinggian wilayah tiap
kecamatan, Tenayan Raya dan Kulim merupakan kecamatan dengan
wilayah tertinggi yakni mencapai 43 meter di atas permukaan laut.

Sebaliknya, Kecamatan Limapuluh merupakan kecamatan dengan wilayah
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terendah yang hanya berkisar 4 meter di atas permukaan laut. Kota

Pekanbaru berbatasan dengan daerah kabupaten/ kota :

1) Sebelah Utara : Kabupaten Siak dan Kabupaten Kampar

2) Sebelah Selatan : Kabupaten Kampar dan Kabupaten Pelalawan

3) Sebelah Timur : Kabupaten Siak dan Kabupaten Pelalawan

4) Sebelah Barat : Kabupaten Kampar

Kependudukan Kota Pekanbaru

Data jumlah penduduk tahun 2024 sebanyak 1.123.348 jiwa dan tahun
2022 sebanyak 1.107.327 jiwa, terdiri dari 564.628 jiwa yang berjenis
kelamin laki-laki dan 558.720 jiwa yang berjenis kelamin Perempuan (BPS,
2024). Penduduk kota Pekanbaru mengalami pertambahan sebanyak 16.021
jiwa. Apabila dilihat menurut Kecamatan, daerah dengan penduduk terpadat
adalah di Kecamatan Tuah Madani sebanyak 161.132 jiwa, sedangkan
kecamatan dengan kepadatan penduduk terkecil adalah Kecamatan Sail
yaitu 25.999 jiwa (BPS, 2023).

Masalah penduduk tidak terlepas dari masalah ketenagakerjaan. Jika
tingkat pertumbuhan penduduk tinggi maka akan tinggi pula penyediaan
tenaga kerja. Penawaran kerja yang tinggi tanpa diimbangi dengan
kesempatan kerja yang cukup akan menimbulkan pengangguran. Pada
tahun 2023, jumlah angkatan kerja di Kota Pekanbaru dari data hasil olah
Survei Angkatan Kerja Nasional (Sakernas) Agustus adalah sebanyak

494.728 jiwa, yang terdiri dari 293.739 laki-laki dan 200.989 perempuan.
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5 Dari angkatan kerja tersebut ada sebanyak 464.067 penduduk yang bekerja,

g- sedangkan sisanya adalah penduduk yang tidak bekerja/menganggur.

g Mayoritas penduduk Kota Pekanbaru, yang berjumlah 949.432 jiwa,

; adalah umat Muslim, mewakili sekitar 83,4% dari total penduduk. Selain

; itu, terdapat pula umat Kristen sebanyak 115.861 jiwa, yang mewakili

g sekitar 10, 3% dari total penduduk. Penganut agama Buddha dan Katolik

> berjumlah 16.941 jiwa, mewakili sekitar 1,5% dari total penduduk,

g sedangkan penganut agama Konghucu berjumlah 42 jiwa, mewakili sekitar
0,004% dari total penduduk kota Pekanbaru (BPS, 2024).

4.2 Maxim
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Sejarah aplikasi Maxim, berdasarkan situs resminya perusahaan Maxim
hadir sejak tahun 2003 di Rusia, pendiri Maxim ialah para insinyur muda dari
kota Kurgan yang ahli dibidang teknologi pembuatan dan produksi komputer.
Sejarah awal dimulai dari pelayanan taksi kecil dikota Chardinsk yang ada di
pegunungan ural.Seiring berjalannya waktu perusahaan Maxim mulai
menciptakan teknologi dan inovasi dalam pemesanan menggunakan jasa,
sehingga pemesanan menjadi lebih modern, mudah dipakai dan aman. Dengan
adanya terobosan-terobosan yang lebih modern inilah kemudian Maxim hadir
membuka cabang menjadi perusahaan di kota Rusia. Maxim berkembang

menjadi perusahaan transportasi online yang tidak hanya fokus ke taksi, tetapi

juga jenis layanan angkutan lain seperti ojek atau mobil pada umumnya.

Sehingga pada tahun 2014, Maxim mulai memperluas bisnis ke luar

Rusia dengan membuka cabang di beberapa Negara, misalnya Ukraina,
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Kazakstan, Georgia, Bulgaria, Tajkistan, Belarusia, Azerbaijan, Italia hingga
Indonesia. Perusahaan Maxim juga mulai beroperasi di Indonesia pada tahun
2018, dan hanya ada di beberapa kota di Indonesia. Perusahaan Maxim dimiliki
oleh perusahaan asal Rusia.Di Indonesia, Maxim dikelola oleh PT. Teknologi
Perdana yang berkantor di Jakarta Selatan.Adapun direktur pengembangan
maxim di Indonesia oleh Dimitry Radzun. Hingga saat ini, Maxim sudah
beroperasi di beberapa Kota besar di Indonesia, seperti di Yogyakarta,
Pekanbaru, Solo, Balikpapan, Bandar Lampung, Denpasar, Pontianak,
Banjarmasin, Jambi, Singkawang, Samarinda, Padang, Banda Aceh, Palembang
dan termasuk Kota Bengkulu. Perusahaan Maxim yang baru membuka cabang
di Indonesia ini juga menawarkan kerjasama bagi masyarakat Indonesia yang
ingin bergabung menjadi mitra Maxim dalam artian ikut serta mengelola bisnis
layanan.
.1 Visi Misi Perusahaan maxim

1 Visi Perusahaan maxim

Visi perusahaan Maxim ialah menjadi layanan transportasi online terbaik di

Indonesia dengan memperkenalkan inovasi baru dan memberikan

pengalaman pengguna yang lebih baik.

2 Misi Perusahaan maxim

Misi perusahaan Maxim ialah terus meningkatkan interaksi antara pengguna
dan membantu banyak orang untuk melakukan perjalanan ke tujuan masing-

masing.
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Perusahaan Maxim memberikan kesempatan kepada pengguna
aplikasi maxim untuk berinteraksi dan berkomunikasi secara efektif dalam
hal pemesanan menggunakan layanan yang tersedia di aplikasi maxim
dengan cara yang mudah. Selain itu, saat memenuhi pesanan dapat
mengoptimalkan proses pencarian lokasi tersedia di aplikasi untuk
memudahkan pengguna dalam pemesanan, serta memantau makanan atau

barang yang dipesan pengguna hanya dengan satu genggaman.

N

Logo Maxim

Gambar 4.1 Logo Maxim

MOXIM

.3 Letak geografis Perusahaan maxim di kota pekanbaru

Kantor maxim di kota pekanbaru beralamat di JI. Soekarno - Hatta,

Labuh Baru Bar., Kec. Payung Sekaki, Kota Pekanbaru, Riau 28292
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kasi kantor Maxim mudah ditemukan dan bisa ditemukan melalui aplikasi

é’oogle Map.

e1d

42.4 Macam — macam jasa layanan di aplikasi maxim
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Bike, ialah ojek atau jasa antar jemput roda dua siap pakai untuk
mengantarkan pelanggan ke lokasi yang diinginkan pelanggan. Pengemudi
akan menjemput pelanggan di tempat yang telah ditentukan oleh pelanggan
atau pengguna melalui aplikasi Maxim.

Car, ialah layanan dengan menggunakan kendaraan roda empat atau mobil
yang siap mengantar pelanggan ke lokasi yang diinginkan 56 pengguna.
Driver akan menjemput pelanggan di tempat yang telah ditentukan oleh
pelanggan menggunakan aplikasi Maxim.

Food, ialah layanan pesan antar makanan dengan menggunakan kendaraan
roda dua yang siap melakukan pemesanan makanan sesuai dengan pilihan
menu restoran atau kedai makanan yang terdapat di aplikasi Maxim.
Pengantaran makanan sampai ke pelanggan sesuai dan tujuan pengiriman
makanan tersebut.

Delivery, ialah layanan pesan antar makanan dan barang yang telah dipilih
oleh pengguna sesuai pilihan menu dari restoran atau kedai serta toko
barang sesuai pilihan di aplikasi Maxim. Ada beberapa layanan dalam
kategori pesan antar yaitu, food and shop, delivery, dan car delivery.
Cargo, ialah layanan angkutan dengan muatan barang baik dalam kota atau

antar kota diharapkan memesan terlebih dahulu sebelumnya.
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Life, ialah penyedia jasa ahli yang akan siap datang ke lokasi pelanggan
yang menggunakan layanan ini. Ada beberapa layanan pada kategori

Maxim life yaitu cleaning dan message&spa.

6.

© Hak cipta milik UIN Suska Riau State Islamic University of Sultan Syarif Kasim Riau

q\/l Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang

__._..:... 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:

= — a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
"/_._\_n b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

insucamse 2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.



OVIE YESNS NN

‘nery BYsNS NN uizi edue) undede ¥ymuag we|ep 1ul SN} BAJEY yninjes neje ueibeqges yeAueqiadwaw uep uejwnwnbusw bBuelenq 'z

|

5,

U

[}
F

&

‘nery exsng Nin lefem Buek uebunuaday ueyibniaw yepi uedynbuad ‘g

‘yejesew nens uenefun neje ynuy uesynuad ‘uelode] ueunsniuad ‘el efiey uesinuad ‘uenysuad ‘ueyipipuad uebunuaday ¥mun eAuey uednynbuad ‘e

\

Jagquins ueyingaiusw uep ueywnuesuaw edue iUl syny eAiey yninjas neje ueibeges dinbuaw Buelejq |

04

Buepun-Buepun 1Bunpulig e3diD HeH

®

%

g:. BAB VI

N

&

° PENUTUP

]

63;1 Kesimpulan

=

2 Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh peneliti dengan judul
z

?“Pengaruh Persepsi Harga, Kualitas Pelayanan, Promosi Dan Tingkat
w

NELY ULLISEY JIJE#\FQ uejing jo f{]l[!-i.la;‘\glln JIWME[S] 21B}S

- Kepercayaan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pengguna Jasa Transportasi

ba!

% Online Maxim Kota Pekanbaru”. Maka dapat diambil kesimpulan sebagai

C: berikut:

1. Secara parsial variabel persepsi harga (X1) memiliki pengaruh positif
terhadap kepuasan pelanggan (Y) pada pengguna jasa transportasi online
maxim kota pekanbaru. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik persepsi
pelanggan terhadap harga yang ditawarkan oleh Maxim, baik dari sisi
keterjangkauan, kesesuaian dengan kualitas, maupun manfaat yang
dirasakan, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang mereka alami.
Pelanggan cenderung merasa puas apabila harga yang dibayarkan dinilai
sebanding atau lebih rendah dari manfaat yang diterima.

2. Secara parsial variabel kualitas pelayanan (X2) memiliki pengaruh positif
terhadap kepuasan pelanggan (Y) pada pengguna jasa transportasi online
maxim kota pekanbaru. Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang
diharapkan oleh pelanggan dan pengendalian atas keunggulan tersebut

untuk memenuhi kebutuhan pelanggan. Kualitas pelayanan yang prima akan

memberikan persepsi positif kepada pelanggan, meningkatkan kenyamanan
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dalam penggunaan layanan, serta menciptakan kepercayaan terhadap
penyedia jasa.

Secara parsial variabel promosi (X3) memiliki pengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan (YY) pada pengguna jasa transportasi online maxim kota
pekanbaru. Promosi merupakan salah satu upaya perusahaan dalam
memperkenalkan, mengingatkan, serta membujuk konsumen agar
menggunakan produk atau jasa yang ditawarkan. Dalam konteks ini, Maxim
sebagai penyedia layanan transportasi online berusaha menarik pelanggan
melalui pemberian kode promo, tarif murah, serta penyebaran informasi
melalui media sosial dan testimoni pengguna.

Secara parsial variabel tingkat kepercayaan (X4) memiliki pengaruh positif
terhadap kepuasan pelanggan (Y) pada pengguna jasa transportasi online
maxim kota pekanbaru. Kepercayaan merupakan fondasi penting dalam
membangun hubungan jangka panjang dengan pelanggan. Pelanggan yang
memiliki tingkat kepercayaan tinggi terhadap penyedia jasa akan merasa
lebih aman, nyaman, dan cenderung untuk tetap menggunakan layanan
tersebut secara berkelanjutan.

Secara simultan variabel persepsi harga (X1), kualitas pelayanan (X2),
promosi (X3) dan tingkat kepercayaan (X4) memiliki pengaruh terhadap
kepuasan pelanggan (YY) pada pengguna jasa transportasi online maxim kota
pekanbaru. Persepsi harga, kualitas pelayanan, promosi, dan tingkat
kepercayaan merupakan faktor-faktor penting yang secara simultan

memengaruhi kepuasan pelanggan. Ketika pelanggan merasa bahwa harga
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5 yang dibayarkan sebanding dengan manfaat yang diperoleh, layanan yang
g- diberikan memuaskan, promosi yang ditawarkan menarik dan informatif,
g serta perusahaan dapat dipercaya, maka tingkat kepuasan mereka cenderung
; meningkat. Kombinasi keempat faktor ini menciptakan sinergi yang
; memperkuat pengalaman positif pelanggan secara keseluruhan.

gﬁ. Berdasarkan perhitungan koefisien determinasi (R?) diketahui nilai R
> Square sebesar 0,668 yang berarti persepsi harga, kualitas pelayanan,
g promosi dan tingkat kepercayaan mampu menjelaskan kepuasan pelanggan

pada pengguna jasa transportasi online maxim kota pekanbaru sebesar

66,8% sisanya 33,2% dijelakan oleh faktor lain yang tidak diteliti.

6.2 Saran

nery wisey jrieAg uejyng yo AJjrsIaArun d

Setelah melakukan penelitian dan mendapat hasil juga telah dijabarkan

pembahasan dan melihat keterbatasan penelitian yang ada, maka penulis dapat

- memberikan saran sebagai berikut:

[wie[sy 21eig

_ 1. Bagi Maxim

Meningkatkan kualitas pelayanan, khususnya pada aspek
keramahan dan profesionalitas driver, karena hal ini sangat berpengaruh
terhadap tingkat kepuasan pelanggan. Memperjelas dan menyosialisasikan
sistem tarif atau harga, agar persepsi harga dari pelanggan menjadi lebih
positif dan tidak menimbulkan kesalahpahaman.

Mengoptimalkan strategi promosi, terutama promosi yang bersifat

langsung seperti potongan harga atau voucher perjalanan, karena terbukti
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efektif dalam menarik minat pelanggan. Menjaga dan meningkatkan
kepercayaan pelanggan, salah satunya dengan meningkatkan keamanan saat
berkendara dan memastikan transparansi informasi perjalanan melalui
aplikasi. Membuka layanan pengaduan atau feedback pelanggan yang lebih
cepat dan responsif agar perusahaan dapat langsung menangani keluhan
pelanggan.
Bagi peneliti selanjutnya

Peneliti menyarankan perluasan populasi dengan menggunaakan
generasi Z provinsi riau atau kecamatan lain yang ada di provinsi riau,
sehingga hasil yang akan dihasilkan lebih meyakinkan dan disarankan untuk
menambahkan variabel lain seperti kemudahan penggunaan aplikasi,
kecepatan layanan, atau reputasi merek guna mendapatkan gambaran yang
lebih menyeluruh mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan
pelanggan. Penelitian selanjutnya juga dapat memperluas wilayah
penelitian agar hasilnya lebih representatif terhadap kondisi di berbagai

kota.
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N

Lampiran 1 : Kuesioner Penelitian

KUESIONER PENELITIAN

1w erd

Assalamualaikum Warahmatullahi Wabarakatuh

[N

Perkenalkan saya Farhan Furkani Mahasiswa jurusan Manajemen
Fakultas Ekonomi dan lImu Sosial Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim
FQ’:Pau. Saat ini sedang melakukan penelitian sebagai tugas akhir skripsi dengan
judul “PENGARUH PERSEPSI HARGA, KUALITAS PELAYANAN,
PROMOSI DAN TINGKAT KEPERCAYAAN TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN PENGGUNA JASA TRANSPORTASI ONLINE MAXIM
@OTA PEKANBARU”.

Segala informasi yang diberikan kuesioner ini hanya untuk kepentingan
penelitian semata dan akan dijaga kerahasiaannya. Oleh karena itu, saya sangat
mengharapkan kesediaan saudara/l bisa membantu saya untuk mengisi kuesioner
ini dengan keadaan yang sebenarnya demi kelancaran penelitian ini. Atas
partisipoasi dan kerjasamanya saya ucapkan terima kasih.

A. PETUNJUK PENGISIAN
1. Bacalah setiap butir pernyataan dan alternatif jawaban dengan baik.
2. Isilah semua butir pernyataan dan jangan sampai ada yang terlewatkan.
3. Pilihlah alternatif yang sesuai dengan pendapat dan keadaan anda.
4. Beritanda (v') pada alternatif jawaban yang dipilih.
5. Alternatif jawaban adalah:

Sangat Tidak Setuju (STS) : Nilai Skor 1

Tidak Setuju (TS) : Nilai Skor 2

Netral (N) : Nilai Skor 3

Setuju (S) : Nilai Skor 4

Sangat Setuju (SS) : Nilai Skor 5
IDENTITAS RESPONDEN

1. Nama
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2. Jenis Kelamin
o Laki-laki

o Perempuan
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3. Usia
o 15— 20 tahun
o 21-25tahun
o 26— 30tahun
o 31-40tahun
o Lainnya
4. Pekerjaan
o Mahasiswa/Pelajar
o Pegawai Swasta
o Pegawai Negeri

Nely e)YsSNg NN qijiw eydio ey o

o Wiraswasta
o PNS/ASN/P3K
o POLRI/TNI

o Lainnya

5. Apakah anda berdomisili di pekanbaru?

o Ya
o Tidak

o Ya
o Tidak

. PERNYATAAN

1. PERSEPSI HARGA (X1)

6. Apakah anda pernah menggunakan jasa transportasi online maxim?

No

JISIDATU MO TWE[S] 21818

Peryataan

-

SS

TS

STS

Maxim menetapkan tarif yang lebih

te%angkau dibandingkan dengan jasa ojek

online lainnya
=¥,

I\/fﬁxim menetapkan tarif harga yang
befbeda pada setiap produk jasa yang
dE\niIikinya sehingga memberikan
ketertarikan pada konsumen

nery wige
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=
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©

e

.

Harga layanan maxim mencerminkan
ké)ﬁyamanan dan keamanan perjalanan

Sﬁ/a merasa kualitas layanan maxim
sé’gbanding dengan harga yang saya butuhkan

-Buepun 1Bunpuiig e3dig) HeH

buepun

Harga yang ditawarkan jasa transportasi
online Maxim sesuai dengan manfaat yang
diterima oleh pelanggan.

Harga layanan maxim memberikan nilai

ydhg baik untuk kebutuhan transportasi saya
]

elle ynunigs|neje ueqﬁg_gas dunﬁh@,u ﬁueigl a’l

A
2. KUALITAS PELAYANAN (X2)

‘uenuauad ‘ueyipipuad uebuniiaday wnmun eAuey uednnfuag ‘e

£

=

No Peryataan SS TS | STS

gl Maxim mempunyai perlengkapan berupa
M= seragam driver untuk memberikan
g § kepercayaan kepada konsumen jika maxim
g‘ § professional.
i @2  [Maxim memberikan layanan tambahan
4 o seperti helm serta driver mampu
3 3 berkomunikasi dengan baik dengan
a r
T8 k@hsumen.
9% 4
g £3 Driver maxim bersikap sopan kepada
= N
4 & kgnsumen.
g 2 =
) -~ . . ——
g @ Drver Maxim mudah dihubungi baik
E menggunakan telepon atau aplikasi

<
g C
g P
g 5 Driver maxim memberikan pelayanan sesuai
) dengan waktu yang dijanjikan
e n
o e
af -~
= £
g 6  |Dfiver Maxim memberikan arahan mengenai
% jaﬁlr yang tepat dan cepat
E =ty
= =
=
3 ?
o) o
7 =
O jan
z =~
‘ -
= 124
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5,

~ O
Nge B
i 5';7%’- Waktu penjemputan driver Maxim sesuai
d 3 o (dehgan aplikasi
e P&hgemudl maxim menjalankan perjalanan
- R
S eS séual dengan rute permintaan saya
fenilim oty
g %95 Dfiver maxim menerima dan memproses
e g orderan tepat waktu sehingga konsumen
§ 5 8 tidak menunggu lama.
2,2 |0
& 30  |Driver Maxim memiliki reputasi yang baik,

saya merasa aman selama menggunakan
layanan maxim

-

=

3. PROMOSI (X3)

JJaquuns %ﬂznqeﬂua%L ep ueywnuaquaw edue) ww|syny efiey yni

5
@
o
e
g‘:
3
=)
@
g-. 0 Peryataan o3 TS STE
é“ Saya serlr'lg melihat promo yang di tawarkan
< oleh maxim
E. Informasi promo mudah ditemukan melalui
= aplikasi atau media sosial
G o4
3 G
& Kégiatan sosial yang dilakukan maxim
2 meningkatkan kepercayaan saya terhadap
i) layanan mereka
s =
o =
- < : : :
@ 4  [Saya sering melihat kegiatan sosial atau
=2 srif@nsor yang dilakukan maxim
s e
2 =
F 5 Informasi promo dari maxim mudah saya
o e .
af pahaml
[
5 6 Safya mengetahui layanan maxim dari
j=
i r&omendam teman atau keluarga
; &
£ 4
3 w
o) o
7 =
O jan
= 2
+¥
o 125




‘nery BYsNS NN uizi edue) undede ¥ymuag we|ep 1ul SN} BAJEY yninjes neje ueibeqges yeAueqiadwaw uep uejwnwnbusw bBuelenq 'z

|

>
\n/»ul

\

AVIH YHSNS Nin
]
I tU:

‘nery exsng Nin lefem Buek uebunuaday ueyibniaw yepi uedynbuad ‘g

&

= T @
» g = I>
e E‘E—’ .E,—-? 4y TINGKAT KEPERCAYAAN (X4)
2 5 8 =
g Na&E 9 Peryataan SS TS | STS
503
= n§l g Sgya sering mendengar orang lain
é 5 ‘Ec membicarakan pengalaman positif
- % 2 |menggunakan maxim
= = .
5 ‘?6;2‘2 Saya yakin maxim akan menangani keluhan
ra g
2o &  pelanggan dengan serius
qa L3
é'— @E Setiap keluhan pelanggan ditangani secara
g5 a@]] dan objektif oleh pihak maxim
= e
el 9 Sgya percaya pengemudi maxim akan
c o mengantar saya dengan aman dan nyaman
= sampai ke tujuan.
g = Aplikasi maxim jarang mengalami gangguan
IS dalam proses pemesanan
5 8
= 3
q i:G Saya dapat mengandalkan maxim untuk
E-. g mengantarkan saya tepat waktu
3 3
32
g
= ; 5. KEPUASAN PELANGGAN (Y)
=3 L)
i Mo &, Peryataan SS TS STS
3 = o
g3 Saya menggunakan jasa Maxim karena
E E dlgver cepat tiba sesuai dengan harapan saya.
- =5 et
{:; 2 Déngan menggunakan jasa Maxim
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1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, per
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.
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1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, per
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.
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1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, per
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa i
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b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.
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b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa i



__\_wm_w

By

UIN SUSEA RIAU

133

< Tp] < [Tp] [Tp] [Tp] LN < < < < [Tp] Tp]
N Tp] N < [Tp] [Tp] LN Tp] < < < < Tp]
< Tp] < [Tp] [Tp] [Tp] LN Tp] < < < [Tp] Tp]
N Tp] < [Tp] [Tp] [Tp] LN < < < < < Tp]
< < < < N < tn < o) < < 0 N
N < < [Tp] [Tp] < LN < [Tp] [Tp] < < Tp]
N NANON®©ON®ON N o:nolaNN©namS AN, S
Tp] Tp] Tp] o < [Tp] [Tp] [Tp] on g < < LN
< o Tp] o [Tp] [Tp] [Tp] < [Fp] < (9p] [Fp] <
< Tp] Tp] [Tp] < [Tp] [Tp] [Tp] < < < [¥p] [¥p]
< Tp] < < [Tp] [Tp] [Tp] < LN on on < <
Tp] < < o [Tp] o [Tp] [Tp] LN on < N [¥p]
Tp] < Tp] [Tp] [Tp] o [Tp] < on < < [Fp] <
M ONINAN ONOMONNMONINANNNOONSINOMON S
Tp] Tp] < [Tp] [Tp] < LN < LN [Fp] < < [¥p)]
Tp] Tp] < < [Tp] [Tp] (Tp] LN < LN < < <
Tp] < Tp] [Tp] [Tp] < (Tp] < [Fp] < < < [¥p)]
Tp] < < < [Tp] [Tp] (Tp] [Tp] < [Fp] [¥p] < LN
Tp] < < < [Tp] [Tp] (Tp] < [Fp] [Tp] < < (ep]
Tp] Tp] Tp] < [Tp] < LN [Tp] < < (90 (ep] (@l
< S|t NNt Nt DN S O N[N O N[ N[ T O
Tp] Tp] Tp] [Tp] 7n) < [Tp] [Tp] [Fp] [Fp] [Fp] (ep] [Fp)]
< < N < N < N < n < < < n
Tp] < Tp] [Tp] [Tp] [Tp] [Tp] [Tp] [Tp] [Tp] < < <
< < < N n < tn < n tn < < n
) ) < < ) ) N < N < < < 0
< < Tp] < [Tp] [Tp] (Tp] < [Fp] [Tp] LN < [Fp]
Tp] o < < [Tp] o (Tp] < [Fp] < < [Fp] LN
< Tp] Tp] o [Tp] < (Tp] < [Fp] [Tp] [Fp] [Fp] on
o Tp] < < < on on < (Tp] [Tp] < < <
Tp] < < [Tp] [Tp] < [Tp] < [Fp] LN < < [¥p]
AN DN INANONOM O N O M ONNANLNSINANNINAN
) < < N ) < N < < < ~ < )
< N < 0 o) < 0 0 0 < < N <
< N o) 0 N < 0 < < < ™ < n
< < < N ) < ) ) < < < tn )
< < < < N ) ) < ) < < < <
© Hakoigta Mtttk N SuskaRiap , " - " o~ [5tate Islamic Univer
Imror_oﬁm _%Eﬂynr_ocq%mvon;:ﬁr%:e66768697071727374

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, per
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.
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g o Kualitas Pelayanan 239  4.189

o =

g o Promosi 566 1.767

3 ©

é o Tingkat Kepercayaan 269 3.721

e =2

5 = E. Uji Heteroskedatisitas

& c

- —

§ z

@ m Model T Sig.
=
i 1 (Constant) 1.841] .069
]

Y Persepsi Harga 410 .683
= Kualitas Pelayanan 344 132
Promosi 197 .844
Tingkat -.869 .387
Kepercayaan
F. Analisis Regresi Linear Berganda
Coefficients?
Unstandardized Standardized
'.:;“’.? Coefficients Coefficients
®  Model B Std. Error Beta t Sig.

1 E(Constant) 2.371 3.217 737, 463
;Persepsi Harga 301 079 327 3.829 .000
zKuaIitas Pelayanan A77 .056 277 3.184 .002
o
Q_Promosi 237, 110 179 2.156 034
e
L;Tingkat .2b1! .089 226 2.834 .006
;Kepercayaan
= G. Uji t Parsial
LL.ll“.‘
= Coefficients®
o
; Unstandardized Standardized
2 Model Coefficients Coefficients t Sig.
=
-
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H. Uji f Simultan

a

ANOVA?®

Sig.

.000°

F

47.736

Mean Square

102.669

2.151

df

4

95

99

Sum of

Squares

410.678

204.322

615.000

Model

Regression

Residual

Total

1
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1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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L=

ijng jo ;’\JERJB,’\I:U“ JIWME[S] 21B}S

005 | 0025 | 001 [0.005 | 0.0005
df = (N-2) Tingkat signifikansi untuk uji dua arah
0.1 0.05 0.02 |0.01 0.001
85 0.1775 |0.210 |0.2491 |0.2748 |0.3468
8
86 0.1765 |0.209 |0.2477 |0.2732 |0.3449
6
87 0.1755 0.3108 0.2463 |0.2717 |0.3430
88 0.1745 |0.207 |0.2449 |0.2702 |0.3412
2
89 0.1735 |0.206 |0.2435 |0.2687 |0.3393
1
90 0.1726 |0.205 |0.2422 |0.2673 |0.3375
0
01 0.1716 |0.203 |0.2409 |0.2659 |0.3358
9
92 0.1707 |0.202 |0.2396 |0.2645 |0.3341
8
03 0.1698 0.2701 0.2384 |0.2631 |0.3323
94 0.1689 |0.200 |0.2371 |0.2617 |0.3307
6
95 0.1680 |0.199 |0.2359 |0.2604 |0.3290
6
96 0.1671 |0.198 |0.2347 |[0.2591 |0.3274
6
97 0.1663 |0.197 |0.2335 |0.2578 |0.3258
5
08 0.1654 |0.196 |0.2324 |0.2565 |0.3242
6
99 0.1646 o.%gs 0.2312 |0.2552 |0.3226
100 0.1638 |[0.194 |0.2301 |0.2540 |0.3211
6
mpiran 5 : t Tabel
d f t0.10 t0.05 t0.025 tO.Ol t0.005
86 1,291 1,663 1,988 2,370 2,634
87 1,291 1,663 1,988 2,370 2,634
88 1,291 1,662 1,987 2,369 2,633
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® 89 1,291 1,662 1,987 2,369 2,632
: 90 1,291 1,662 1,987 2,368 2,632
= 91 1,291 1,662 1,986 2,368 2,631
2 92 1,291 1,662 1,986 2,368 2,630
- 93 1,291 1,661 1,986 2,367 2,630
= 94 1,291 1,661 1,986 2,367 2,629
= 95 1,291 1,661 1,985 2,366 2,629
= 96 1,290 1,661 1,985 2,366 2,628
= 97 1,290 1,661 1,985 2,365 2,627
5] 98 1,290 1,661 1,984 2,365 2,627
= 99 1,290 1,660 1,984 2,365 2,626
-~
]
s
I%ampiran 6 : f Tabel
85 3,95 | 3,104 2,71 |2,479 2,322 (2,20 | 2,119 | 2,049
3 2 I
86 3,95 3,103 (2,71 2,478 2,321 |2,20 2,118 | 2,048
2 1 6
87 3,95 3,101 (2,70 2,476 2,319 |2,20 2,117 | 2,047
1 9 )
88 3,94 3,100 (2,70 2,475 2,318 (2,20 2,115 | 2,045
9 8 =
289 3,94 3,099 |2,70 (2,474 2,317 |2,20 2,114 | 2,044
ja¥]
- 8 Il 2
%O 3,94 3,098 (2,70 2,473 2,316 (2,20 2,113 | 2,043
=~ 7 6 il
?91 3,94 3,097 12,70 |2,472 2,315 (2,20 2,112 | 2,042
4 6 5 0
=92 3,94 3,095 |2,70 (2,471 2,313 |2,19 2,111 | 2,041
< 5 4 9
3’:93 3,94 3,094 12,70 (2,470 2,312 12,19 2,110 | 2,040
e 3 3 8
<94 3,94 3,093 2,70 2,469 2,311 12,19 2,109 | 2,038
W 2 1 7
f:95 3,94 3,092 12,70 |2,467 2,310 |2,19 2,108 | 2,037
2 1 0 6
tu96 3,94 3,091 |2,69 |2,466 2,309 2,19 2,106 | 2,036
S 0 9 5
_1:_97 3,93 3,090 |2,69 |2,465 2,308 2,19 2,105 | 2,035
= 9 8 4
298 3,93 |[3,089 (269 [2465 |2307 2,19 | 2,104 | 2,034
-
.
c
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Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.
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2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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© H3k cipta milik UIN Suska Riau tan m%w,ﬁ_ﬂ,wm#m.ﬁ Riau
Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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q\/l Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
u__._ 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:

t’
U...r .nm a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
Il_._\_n b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

insucamse 2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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e Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
u__._:... 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:

Usr hm a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
II_._\_D b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

insucamse 2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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o Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
um_._ A= 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
ﬂ!ur hm a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
Iul_._\.n_ b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

insucamse 2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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JI. H.R. Soebrantas No.155 KM. 15 Tuahmadani Tampan, Pekanbaru 28298 PO.Box.1004 Telp. 0761-562051
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pmpiran  : -

Berihal™ . Bimbingan Skripsi

= =
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AR

Bh. Fegizal Rachmad, S.E., M.M.

DosendFakultas Ekonomi dan lImu Sosial
UIN Sdltan Syarif Kasim Riau
Pekanbaru
A
Assalamu'alaikum Wr. Wh.
L

Dengan hormat, bersama ini kami sampaikan kepada Saudara bahwa :

Nama : Farhan Furkani
NIM : 12070113607
Jurusan : Manajemen

Semester : X (sepuluh)

exwinjueousaw eduey Ul siyny eAiey yninjas neje ueibeges diynbu

adalah mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Ilimu Sosial Universitas Islam Negeri Sultan
5 Syarif Kasim Riau yang telah memenuhi syarat untuk menyusun skripsi dengan judul:
S "PENGARUH PERSEPSI HARGA, KUALITAS PELAYANAN, PROMOSI DAN TINGKAT
- KEPERCAYAAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PENGGUNA JASA
® TRANSPORTASI ONLINE MAXIM DI PEKANBARU". Sehubungan dengan hal di atas,
'3 Saudara ditunjuk sebagai Pembimbing Skripsi mahasiswa tersebut.

uswl

&

E 4]

n;; @mikian disampaikan, atas bantuan Saudara diucapkan terima kasih.
g_ =

@
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Farhan Furkani lahir di Bukittinggi 13 April 2001 beragama
Islam, anak dari ayahanda Rusbandi (Alm) dan ibunda
Yelmita penulis merupakan anak ke-2 dari 4 bersaudara.

Beralamat JI. Sudirman No.5, Sapiran, Kec. Aur Birugo Tigo

Baleh, Kota Bukittinggi, Sumatera Barat. Pendidikan penulis

c

dimulai dari SDN 004 Bukittinggi. Kemudian melanjutkan pendidikan di SMPN 4

Bukittinggi dan selanjutnya ke jenjang pendidikan ke SMAN 2 Bukittinggi tamat
pada tahun 2020. Pada tahun 2020 penulis baru melanjutkan pendidikan dengan
memilih program studi S1 manajemen fakultas ekonomi dan ilmu sosial universitas
Islam negeri Syarif Kasim Riau. Pada tahun 2023 penulis melaksanakan praktek
kerja lapangan (PKL) di PT. Rani Aditama Uswah Pekanbaru dan melaksanakan
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Penulis melaksanakan ujian munagasah pada hari Kamis tanggal 10 Juli 2025

$Baatun A1t

n dinyatakan ""LULUS"™ dengan judul skripsi ""Pengaruh Persepsi Harga,
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