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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan  untuk mengkaji dan menganalisis pengaruh  E- Service Quality, Word Of Mouth dan 

Kepercayaan terhadap Kepuasan Konsumen pada pengguna Maxim di Kota Semarang. Variabel terikat yang 

digunakan dalam penelitian ini, yaitu Kepuasan Konsumen (Y), sedangkan variabel bebas yang digunakan, yaitu 

E-Service Quality (X1), Word Of Mouth (X2) , Kepercayaan (X3). Sampel pada penelitian ini sebanyak 96 

responden. Teknik pengambilan sampel menggunakan Purposive Sampling dengan kriteria responden masyarakat 

khususnya Kota Semarang yang pernah menggunakan Jasa Transportasi Online Maxim minimal 1 kali dan usia 

minimal 18 tahun, Pada penelitian ini menggunakan program SPSS versi 26. Metode analisis yang digunakan 

adalah Analisis Regresi Berganda, dari Hasil analisis menunjukkan bahwa variabel E-Service Quality 

berpengaruh positif dan   signifikan   terhadap   Kepuasan   konsumen,   variabel   Word   Of   Mouth berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen, dan variabel Kepercayaan berpengaruh positif  signifikan 

terhadap Kepuasan Konsumen. Koefisien determinasi (R
2

) sebesar 0,578 yang berarti E-Service Quality, Word 

Of Mouth, dan Kepercayaan berpengaruh 57,8% terhadap Kepuasan Konsumen. 

Kata kunci: E-Service  Quality,  Word  Of  Mouth,  Kepercayaan,  Kepuasan Konsumen 

. 
ABSTRACT 

This study aims to examine and analyze the influence of E-Service Quality, Word of Mouth and Trust on Consumer 

Satisfaction among Maxim users in Semarang City. The dependent variable used in this research is Consumer 

Satisfaction (Y), while the independent variables used are E-Service Quality (X1), Word Of Mouth (X2), Trust (X3). 

The sample in this study was 96 respondents. The sampling technique used Purposive Sampling with the criteria 

of community respondents, especially Semarang City, who had used the Maxim Online Transportation Service at 

least once and were at least 18 years old. This research used the SPSS version 26 program. The analytical method 

used is Multiple Regression Analysis, the results of the  analysis  show  that  the  E-Service  Quality  variable  has  

a  positive  and significant effect on consumer satisfaction, the Word of Mouth variable has a positive and 

significant effect on consumer satisfaction, and the Trust variable has a positive and significant effect on consumer 

satisfaction. The coefficient of determination (R2) is 0.578, which means that E-Service Quality, Word Of Mouth, 

and Trust have a 57.8% influence on Consumer Satisfaction. 

Keyword : E-Service Quality, Word Of Mouth, Trust, Consumer Satisfaction 

 

1. PENDAHULUAN 

Latar Belakang Masalah 
Di era globalisasi saat ini, sumber daya manusia telah menjadi aspek penting dalam 

dunia bisnis. Kemajuan teknologi sendiri juga telah mengubah sistem transportasi di 

Indonesia, dan layanan transportasi online ini berkembang pesat karena mudah diakses dan 

beradaptasi dengan pesatnya kehidupan perkotaan. Begitu pula, dengan penyelesaian 

permasalahan transportasi  umum  di  kota-kota  besar,  termasuk  kota  Semarang  sangat 

dinamis dan memerlukan solusi dengan menggunakan teknologi yang cerdas dan tepat guna. 

Hadirnya jasa transportasi online menjadi jawaban atas solusi yang  tepat  dan  cerdas,  

terutama  dari  segi  keunggulan  harga  yang  relatif murah, kualitas layanan yang memadai 

sehingga dapat menjadi faktor terciptanya kepuasan dalam diri konsumen. 

Dalam upaya memuaskan konsumen, pelaku usaha harus peka terhadap kebutuhan dan 

keinginan konsumen yang selalu berubah, yang hampir selalu berubah. Pembeli akan 

berpindah setelah memperoleh persepsi terhadap nilai penawaran, kepuasan pasca pembelian 
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bergantung pada kinerja layanan yang baik terhadap harapan konsumen. Kepuasan konsumen 

merupakan tingkat persepsi yang dirasakan seseorang setelah membandingkan persepsinya 

(kinerja atau hasil) dengan harapannya (Setiawan et al., 2019) 

Sedangkan   menurut   (Simamora   et   al.,   2022)   Kepuasan   atau ketidakpuasan  

konsumen  “merupakan  respon  konsumen  terhadap  evaluasi (diskonfirmasi) perbedaan 

antara harapan sebelumnya dengan kinerja aktual suatu produk yang dialami kemudian ketika 

menggunakan”. Kepuasan konsumen terhadap suatu produk atau jasa memang merupakan 

suatu hal yang sulit. dicapai jika perusahaan jasa atau industri tidak benar-benar memahami 

apa yang diharapkan konsumen. Oleh karena itu, pelaku usaha harus selalu memperhatikan 

kualitas produk dan layanan yang diberikan kepada konsumen. Untuk mengetahui tingkat 

kepuasan konsumen yang harus diperhatikan oleh pelaku usaha, yaitu sistem keluhan dan 

umpan balik serta survei kepuasan konsumen. 

Konsumen yang memperoleh kepuasan cenderung melakukan penggunaan ulang 

produk atau jasa yang sama. Salah satu faktor penting yang dapat menghasilkan kepuasan 

konsumen adalah kualitas, Kualitas yang baik akan mempengaruhi konsumen dalam 

menentukan penggunaan jasa, sehingga memudahkan konsumen dalam menilai baik buruknya 

suatu merek dalam pelayanannya. Suatu jasa dikatakan baik apabila dapat memuaskan 

keinginan dan kebutuhan sesuai dengan yang diharapkan atau melebihi apa yang diharapkan 

konsumen (Asri Yanti, 2022) 

Kualitas layanan dari sebuah aplikasi menjadi salah satu strategi perusahaan dalam 

mencapai keunggulan nya, salah satunya strategi untuk dapat menjadi market leader atau   

strategi   yang   dapat   dilakukan   supaya perusahan  dapat  terus  maju.  Kualitas layanan 

elektronik merupakan strata pelayanan terkait dengan sebuah ekspektasi dan kebutuhan dari 

konsumen ataupun   pengguna   aplikasi.   Salah   satu   prinsip   Industri   4.0   adalah 

kemungkinan berpindah dari integrasi vertikal tradisional proses produksi, yang  ditandai  

dengan  sentralisasi  proses  produksi,  ke  integrasi  horizontal berbagai bagian proses produksi 

yang saling berinteraksi (Huasry et al., 2021) Pengukuran   kualitas   layanan   elektronik   

dapat   dilakukan   dengan mengukur   produk   atau   layanan   yang   disarankan   oleh   

pelanggan   dan membandingkannya dengan produk atau layanan yang diharapkan pelanggan 

menurut dimensi tertentu dari kualitas layanan elektronik. Tentu saja kualitas layanan  

elektronik  menjadi  faktor  utama,  sehingga  bagi  perusahaan  yang bergerak dibidang 

perbankan tidak boleh diabaikan. Karena kualitas layanan elektronik merupakan aspek penting 

dalam menjaga nama baik perusahaan di masyarakat luas, maka perlu adanya peningkatan 

kualitas layanan elektronik 

yang diberikan kepada konsumen. 

Sebagai hasilnya, perusahaan harus merancang strategi pemasaran yang tidak hanya 

mencakup iklan dan promosi konvensional, tetapi juga mengakui peran penting yang 

dimainkan oleh rekomendasi pribadi dan ulasan online dalam membentuk persepsi konsumen. 

Memastikan layanan pelanggan yang unggul, merespons dengan cepat terhadap ulasan dan 

komentar, serta membangun hubungan  positif dengan konsumen menjadi langkah-langkah 

kunci dalam mengelola Word Of Mouth yang menguntungkan. 

Pemasaran dari mulut ke mulut (WOM) atau komunikasi dari mulut ke mulut   adalah  

proses   komunikasi   yang   menciptakan   rekomendasi   baik individu maupun kelompok 

terhadap suatu produk atau layanan untuk memberikan  informasi  secara  pribadi  (Khalid  &  

Fajar,  2022)  Sedangkan menurut (Umar et al., 2021), Word Of Mouth adalah kegiatan 

pemasaran melalui komunikasi orang ke orang, baik secara lisan, tertulis, atau melalui alat 

komunikasi elektronik yang terhubung ke Internet, berdasarkan pengalaman terhadap produk 

atau jasa, maka Word Of Mouth secara umum dapat dipahami sebagai kegiatan memberikan 

informasi review atau pendapat mengenai suatu produk atau jasa kepada orang-orang terdekat 
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untuk melihat produk tersebut, apakah  jasa tersebut layak untuk dikonsumsi orang lain atau 

tidak. 

Ketika suatu produk atau jasa dibicarakan oleh seseorang dan dipromosikan kepada 

orang lain, Word Of Mouth dapat mengubah perilaku pelanggan dari tidak membeli menjadi 

membeli. Word Of Mouth positif dapat membantu seseorang mengambil keputusan untuk 

membeli suatu produk atau jasa. Percakapan yang muncul dari ketertarikan dan kegembiraan 

pelanggan terhadap bisnis akan menjadi Word Of Mouth yang menyebar secara alami di 

masyarakat. Ketertarikan pelanggan terhadap industri jasa dapat dibangkitkan dengan 

menciptakan lingkungan fisik yang menarik atau unik sehingga pelanggan akan menikmatinya 

dan dengan senang hati merekomendasikannya kepada orang lain. Kepercayaan sendiri di sisi 

lain merupakan kunci dalam mempertahankan pelanggan dan mengembangkan hubungan 

jangka panjang. 

Kepercayaan merupakan kesediaan pelanggan mempercayai atau mengandalkan  

merek  dalam  situasi  risiko  karena  adanya  harapan  bahwa merek tersebut memberikan 

hasil positif. Kepercayaan konsumen pada merek di  atas  dikaitkan  dengan  kesediaan  

pelanggan  menerima  risiko  dengan harapan pelanggan akan memperoleh nilai sesuai atau 

melebihi harapannya. Tidak berbeda jauh dengan Menurut (Caniago & Wuly, 2021) 

menyatakan bahwa kepercayaan merupakan penilaian hubungan seseorang dengan orang lain 

yang akan melakukan transaksi tertentu sesuai dengan harapan dalam sebuah lingkungan yang 

penuh dengan ketidakpastian. 

Kepercayaan konsumen terhadap suatu perusahaan memainkan peran sentral dalam 

membentuk hubungan yang berkelanjutan dan bermakna. Hal ini tidak hanya mencakup 

keyakinan bahwa perusahaan akan memenuhi harapan dan janji-janjinya, tetapi juga 

menciptakan landasan untuk keputusan konsumen dalam melakukan tindakan yang 

melibatkan perusahaan tersebut. Konsumen yang memiliki kepercayaan yang tinggi 

cenderung lebih bersedia untuk berkomitmen dalam jangka panjang, melakukan pembelian 

berulang, dan membentuk ikatan emosional yang kuat dengan merek atau perusahaan. 

Kepercayaan juga menciptakan lingkungan di mana konsumen merasa aman dan yakin 

dalam interaksi dengan perusahaan, mengurangi ketidakpastian   dan   meningkatkan   

kepuasan   pelanggan.   Dalam   jangka panjang, perasaan ini dapat menghasilkan loyalitas 

yang tinggi, dengan konsumen tidak hanya memilih untuk tetap setia pada perusahaan, tetapi 

juga menjadi advokat dan merekomendasikan produk atau layanan perusahaan kepada orang 

lain. Oleh karena itu, Strategi bisnis yang difokuskan pada pembangunan dan pemeliharaan 

kepercayaan konsumen merupakan kunci sukses perusahaan dalam pasar yang kompetitif. Ini 

melibatkan pemahaman mendalam  terhadap  kebutuhan  konsumen,  pelayanan  pelanggan  

unggul,  transparansi dan tanggung jawab sosial. Melalui evaluasi dan peningkatan 

berkelanjutan, perusahaan dapat membangun fondasi yang kuat untuk memenangkan 

kepercayaan konsumen, menciptakan hubungan yang kokoh, dan memastikan kesuksesan 

berkelanjutan di pasar yang dinamis. 

 

2. METODE PENELITIAN 

 Dalam penelitian ini objek yang diambil adalah pengguna jasa transportasi online 

Maxim. Sedangkan unit sampel adalah suatu elemen atau sekelompok elemen yang menjadi 

dasar untuk dipilih menjadi sampel. Sedangkan unit sampel adalah suatu elemen atau 

sekelompok elemen yang menjadi dasar untuk dipilih menjadi sampel. Unit sampel penelitian 

ini adalah seluruh masyarakat khususnya Kota Semarang yang menggunakan jasa transportasi 

online Maxim. 
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Populasi dan Penentuan Sampel 
Menurut Sugiyono  (2018:117)  Populasi  merupakan  wilayah generalisasi yang 

terdiri atas obyek atau subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang 

ditetapkan oleh peneliti untuk mempahami dan kemudian ditarik kesimpulan. Populasi yang 

digunakan pada penelitian ini menggunakan populasi yaitu seluruh masyarakat Kota 

Semarang yang menggunakan jasa transportasi online Maxim yang jumlahnya tidak diketahui 

dengan pasti. 

Penelitian ini dapat menggunakan sampel berbasis populasi. Sampel dalam penelitian 

ini adalah seluruh pengguna jasa Maxim khususnya di Kota Semarang. Teknik pengambilan 

sampel yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan teknik non-probability sampling 

dengan teknik purposive sampling, secara spesifik teknik pengambilan sampel dilakukan 

dengan cara mengambil  sampel  dari  populasi  berdasarkan  kriteria-kriteria  yang  akan 

dikehendaki, yaitu: 

1. Responden yang berusia minimal 18 tahun atau lebih. 

2. Responden yang  pernah  menggunakan  jasa  transportasi  online Maxim minimal 1 

kali. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Deskripsi Responden 
Penelitian ini berjudul pengaruh e-service quality, word of mouth dan kepercayaan 

terhadap  kepuasan  konsumen.  Dan  penelitian  ini  fokus pada populasi penelitian Maxim 

yang mana respondennya sebanyak orang yang merupakan pengguna Maxim asal kota 

Semarang dan yang pernah menggunakan jasa transportasi  Maxim. Dalam penelitian ini 

sampel yang digunakan menggunakan teknik purposive sampling, dimana sampel diambil dari 

populasi yang berjumlah 96 orang dengan kriteria tertentu karena jumlah populasinya yang 

begitu besar. Kriteria pencarian ini adalah masyarakat khususnya Kota Semarang yang telah 

menggunakan jasa transportasi online Maxim minimal 1 kali, usia minimal responden adalah 

18 tahun, dimana sampel yang digunakan dalam penelitian ini berjumlah 96 responden. 

Untuk analisis pendahuluan, terlebih dahulu disajikan gambaran karakteristik 

responden yang dinyatakan dalam tabel identitas responden dari kuesioner yang sudah diisi 

oleh responden, selanjutnya akan diperoleh data tentang identitas responden. Berikut 

pemaparan data mengenai identitas responden untuk memberikan gambaran menyeluruh 

mengenai keadaan pribadi responden berdasarkan usia, jenis kelamin, dan jenis pekerjaan. 

 

Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Data karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat pada Tabel 3.1 

sebagai berikut : 

Tabel 3.1 Jenis Kelamin Responden 

Jenis Kelamin Jumlah Frekuensi (%) 

Laki - laki 39 40,6 % 

Perempuan 57 59,4 % 

Total 96 100 

Sumber : Data primer yang diolah, 2023 

 

Berdasarkan Tabel 4.1 di atas, menunjukkan bahwa responden dengan jenis kelamin 

perempuan lebih banyak daripada responden laki-laki. Responden dengan jenis kelamin 

perempuan sebanyak 59,4 % dan laki-laki sebanyak 40,6 %. 
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Dapat disimpulkan bahwa responden perempuan lebih aktif dan terlibat dalam 

penggunaan jasa online, khususnya Maxim, jika dibandingkan dengan responden  laki-laki.  

Temuan  ini  mengindikasikan  tingkat  partisipasi  yang lebih  tinggi  dari  segmen  perempuan 

dalam  memanfaatkan layanan  online tersebut. 

 

Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan 
Data karakteristik  responden  berdasarkan  jenis  pekerjaannya  dapat dilihat pada 

Tabel 4.3 berikut : 

Tabel 3.2 Jenis Pekerjaan Responden 

Pekerjaan Jumlah Frekuensi (%) 

Swasta 28 29,2 % 

Wiraswasta 4 4,2 % 

Pelajar/Mahasiswa 61 63,5 % 

Lainnya 3 3,1% 

Total 96 100 

Sumber : Data primer yang diolah, 2023 

 

Berdasarkan Tabel 3.2 menunjukkan bahwa dari 96 responden, ditunjukkan bahwa 

responden yang sebagai Pelajar/Mahasiswa merupakan responden terbanyak yaitu sebanyak 

61 responden atau 63,5%. Dan peringkat kedua yaitu pekerjaan Swasta dengan responden 

sebanyak 28 atau 29,2%. Maka dapat disimpulkan dari jenis profesi menunjukkan bahwa 

Pelajar/Mahasiswa   yang   banyak   menggunakan   jasa   transportasi   online Maxim untuk 

memenuhi kebutuhannya. Hal ini dikarenakan Pelajar/ Mahasiswa secara umum, memilih 

menggunakan jasa atau layanan Maxim itu sendiri juga untuk berbagai alasan, Seperti  

memudahkan akses bagi Pelajar/Mahasiswa yang sibuk dengan kegiatan sehari harinya 

dimana kebanyakan dari mereka adalah perantau oleh karena itu biasanya ga banyak 

Pelajar/Mahasiswa yang membawa kendaraannya ke kota yang dituju khususnya kota 

Semarang  ini  yang  tidak  pernah  lepas  dari  musim  banjir mungkin bisa dilihat dari situ 

juga para alasan Pelajar/Mahasiswa ini lebih memilih jasa transportasi online Maxim dari 

pada mengambil resiko tersebut. 

 

Pembahasan 

Pengaruh E-Service Quality terhadap Kepuasan Konsumen 
Pada hipotesis yang pertama, terdapat pengaruh positif dan signifikan antara e-service 

quality terhadap kepuasan konsumen, dalam hal ini dapat diketahui pada regresi hasil 

standardized coefficients sebesar 0,246 dengan nilai siginifikansi sebesar 0,008 dan hitung 

(2,729) > t tabel (1,98). Semakin baik e-service quality maka akan meningkatkan kepuasan 

konsumen di Maxim. 

Dalam penelitian ini dijelaskan bahwa jenis kelamin yang dominan dalam 

mempengaruhi e-service quality terhadap kepuasan konsumen yaitu perempuan sebanyak 

59,4%. Karena pada dasarnya kebanyakan perempuan kurang  suka  berkendara  sendiri  

apalagi  untuk  jarak  yang  cukup  jauh, Biasanya sebagian perempuan pada saat tidak 

berkenan berkendara sendiri pasti lebih memilih menggunakan jasa ojek online, Sehingga 

dapat menciptakan kepuasan konsumen yang tinggi karena secara langsung dapat merasakan 

bagaimana kualitas pelayanan di Maxim. Dan jenis profesi atau pekerjaan yang dominan yaitu 

pelajar/mahasiswa, karena kebanyakan dari mereka suka menggunakan jasa ojek online 

khususnya Maxim ini karena beberapa faktor seperti memudahkan mereka pada saat 
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kesibukan yang tidak memungkinkan untuk berkendara sendiri, mempermudah mereka 

saat jam jam sibuk karena banyak pelajar/mahasiswa sangat kurang suka sama macet oleh 

karena itu hadirlah Maxim untuk menjadi jawaban. Sedangkan usia yang paling dominan 

yaitu usia 21 tahun, dimana usia tersebut adalah usia yang sudah cukup dewasa yang wajar 

sering menggunakan jasa ojek online guna mempermudah aktivitas-aktivitas mereka sehari 

hari. 

Pada tabel 4.4 variabel e-service quality memiliki empat indikator dan terdapat nilai 

indikator tertinggi dari variabel e-service quality yaitu penyelesaiaan skor nilai 3,81, hasil ini 

mendapatkan kategori baik karena Maxim memudahkan para konsumen dalam segala macam 

transaksi yang dilakukan melalui layanan aplikasinya bisa diselesaikan dengan baik seperti 

halnya  driver  nya  yang  amanah  dan  tanggung  jawab,  Maka  diharapkan kualitas layanan 

online mampu meningkatkan kepuasan konsumen pada Maxim. 

Hasil penelitian ini didukung oleh hasil penelitian (Najib et al., 2022) yang  

menyatakan  bahwa  semakin  baik  e-service  quality  yang  di  berikan maka, semakin besar 

pula kepuasan konsumen. Demikian halnya sejalan dengan penelitian (Putra et al., 2019) uji 

hipotesisnya menghasilkan e-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. Pernyataan itu juga didukung penelitian yang dilakukan (Firdha et al., 

2021) dimana hasil penelitian bahwa bahwa e-service quality berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen. Dengan demikian, hipotesis kesatu yang menyatakan “Semakin baik e-service 

quality maka semakin meningkat pula kepuasan konsumen di Maxim”, diterima. 

Pengaruh Word Of Mouth terhadap Kepuasan Konsumen 
Pada hipotesis yang  kedua, terdapat pengaruh  positif dan signifikan antara  word  

of  mouth  terhadap  kepuasan  konsumen,  dalam  hal  ini  dapatdiketahui pada regresi hasil 

standardized coefficients sebesar 0,387 dengan nilai siginifikansi sebesar 0,000 dan nilai t 

hitung (4,461) > t tabel (1,98). Semakin baik word of mouth maka akan meningkatkan 

kepuasan konsumen di Maxim. 

Dalam penelitian ini dijelaskan bahwa jenis kelamin yang dominan dalam 

mempengaruhi word of mouth terhadap kepuasan konsumen yaitu perempuan sebanyak 59,4%. 

Karena pada dasarnya hampir semua perempuan kurang begitu suka berkendara sendiri 

melainkan lebih suka membonceng, sebagian besar perempuan pada saat tidak berkenan 

berkendara sendiri pasti lebih memilih menggunakan jasa ojek online, Sehingga dapat 

menciptakan kepuasan konsumen yang tinggi setelah adanya faktor omongan dari orang ke 

orang juga yang menyarankan untuk menggunakan jasa Maxim. Dan jenis profesi atau 

pekerjaan yang dominan yaitu pelajar/mahasiswa, karena kebanyakan dari mereka suka 

menggunakan jasa ojek online khususnya Maxim ini karena beberapa cukup membantu 

aktivitas sehari hari mereka pada saat tidak memungkinkan untuk berkendara sendiri. 

Sedangkan  usia yang paling dominan yaitu usia 21 tahun, dimana usia tersebut adalah usia 

yang sudah cukup dewasa yang wajar perlu menggunakan jasa ojek online dikala aktivitas 

aktivitasnya. 

Pada tabel 4.5 variabel word of mouth memiliki tiga indikator dan terdapat nilai 

indikator tertinggi dari variabel word of mouth adalah indicator dorongan dengan skor nilai 

4,31, hasil ini mendapatkan kategori sangat baik karena  rata  rata  konsumen  sebelum  

menggunakan  jasa  Maxim  mereka mendapatkan  dorongan  dari  teman  atau  relasi  untuk  

menggunakan  jasa Maxim. Hal ini tentunya akan menciptakan kepuasan konsumen di Maxim 

lebih tinggi. 

 Hasil penelitian ini di dukung oleh hasil penelitian (Nindya & Ferry,2022) menyatakan 

bahwa Semakin baik word of mouth yang di berikan maka, semakin besar pula kepuasan 

konsumen. Demikian halnya sejalan dengan penelitian (Sinaga & Realize, 2023) uji 

hipotesisnya menghasilkan word of mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
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kepuasan konsumen. Pernyataan itu juga didukung penelitian yang dilakukan (Nurani et al., 

2022) dimana  hasil  penelitiannya  bahwa  Variabel  Word  Of  Mouth  berpengaruh secara 

positif terhadap Kepuasan konsumen. Dengan demikian, hipotesis kedua yang menyatakan 

“Semakin baik word of mouth maka semakin meningkat pula kepuasan konsumen di Maxim”, 

diterima. 

Pengaruh Kepercayaan terhadap Kepuasan Konsumen 
Pada hipotesis yang ketiga, terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kepercayaan 

terhadap kepuasan konsumen, dalam hal ini dapat diketahui pada regresi hasil standardized 

coefficients sebesar 0,204 dengan nilai siginifikansi sebesar 0,026 dan nilai t hitung (2,262) > 

t tabel (1,98). Semakin baik kepercayaan maka akan meningkatkan kepuasan konsumen di 

Maxim. 

Dalam penelitian ini dijelaskan bahwa jenis kelamin yang dominan dalam 

mempengaruhi kepercayaan terhadap kepuasan konsumen yaitu perempuan sebanyak 59,4%. 

Karena memang kebanyakan perempuan kurang begitu suka berkendara sendiri menurut 

mereka lebih nyaman menumpang, sebagian perempuan lebih  memilih menggunakan  jasa 

ojek online karena mereka telah mempercayai jasa ojek online tersebut, Sehingga dapat 

menciptakan  kepuasan  konsumen  yang  tinggi setelah  adanya kepercayaan konsumen 

terhadap Maxim itu sendiri. Dan jenis profesi atau pekerjaan yang dominan yaitu 

pelajar/mahasiswa, karena kebanyakan dari mereka percaya bahwasannya jasa Maxim ini 

khususnya sangat membantu dan memudahkan mereka dalam melakukan aktivitas diluar 

kampus atau sekolahan. Sedangkan usia yang paling dominan yaitu usia 21 tahun, dimana usia 

tersebut adalah usia yang sudah cukup dewasa yang membutuhkan jasa ojek online ini dikala 

waktu tertentu seperti pulang dan berangkat kuliah. 

Pada  tabel  4.6  variabel  kepercayaan  memiliki  tiga  indikator  dan terdapat nilai 

indikator tertinggi dari variabel kepercayaan adalah indicator pemenuhan  janji  dengan  skor  

nilai  4,25,  hasil  ini  mendapatkan  kategori sangat baik karena rata rata konsumen percaya 

terhadap integritas Maxim dalam pemenuhan janji-janjinya kepada konsumen. Hal ini tentunya 

akan menciptakan kepuasan konsumen di Maxim menjadi lebih tinggi. 

Hasil penelitian ini di dukung hasil penelitian (Juvianti & Purba, 2023) Semakin  baik  

kepercayaan  yang  di  berikan  maka,  semakin  besar  pula kepuasan konsumen. Demikian 

halnya sejalan dengan penelitian yang dilakukan (Ubait Hisni et al., 2022) uji hipotesisnya 

menghasilkan kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Pernyataan  itu  juga  didukung  penelitian  yang  dilakukan  (Krisnanto  & Yulianthini, 2021) 

dimana hasil penelitiannya bahwa Variabel kepercayaan berpengaruh secara positif terhadap 

Kepuasan konsumen. Dengan demikian, hipotesis ketiga yang menyatakan “Semakin baik 

kepercayaan maka semakin meningkat pula kepuasan konsumen di Maxim”, diterima 

 

PENUTUP 

Kesimpulan 
Berdasarkan   hasil   analisis   yang   telah   dilakukan   dapat   diambil kesimpulan 

sebagai berikut: 

1. Hasil  pengujian  hipotesis  pertama  diketahui  bahwa  variabel  e-service quality 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Artinya hipotesis yang 

berbunyi Semakin baik e-service quality maka semakin meningkat juga kepuasan 

konsumen di Maxim, diterima. 

2. Hasil   pengujian   hipotesis   kedua   diketahui   bahwa   word   of   mouth berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Artinya hipotesis yang berbunyi 

Semakin baik word of mouth maka semakin meningkat juga kepuasan konsumen di 

Maxim, diterima. 
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3. Hasil    pengujian    hipotesis    ketiga    diketahui    bahwa    kepercayaan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Artinya hipotesis yang berbunyi 

Semakin baik kepercayaan maka semakin meningkat juga kepuasan konsumen di Maxim, 

diterima. 

 

Saran 
Berdasarkan pengujian alat analisis deskriptif diketahui terdapat indikator dimana 

mempunyai skor paling rendah dibandingkan dengan indikator lainnya, angka ini 

mencerminkan bahwa perusahaan Maxim masih memiliki banyak hal yang perlu ditingkatkan, 

yaitu sebagai berikut: 

1. Hasil analisis mengenai variabel E-Service Quality terdapat nilai indeks indikator dengan 

nilai terendah adalah indikator keamanan. Terdapat konsumen Maxim yang mengeluhkan 

bahwa mendapati ketidaknyamanan dalam menggunakan Maxim seperti respon driver 

atau bahkan respon customer servicenya juga yang kurang cepat dalam menanggapi 

ketidaknyamanan   konsumen.   Maka   dalam   hal   ini   untuk   indikator keamanan yang 

dirasakan konsumen hendaknya perusahaan Maxim Meningkatkan  keterampilan  

interpersonal  driver  dan  customer  service untuk pengalaman konsumen, Memperbarui 

sistem teknologi untuk memastikan  penanganan  keluhan yang  cepat  dan  efisien, 

Menyediakan insentif untuk mendorong pelayanan terbaik dari driver dan staf customer 

service, meningkatkan motivasi dan responsibilitas, dan Menguatkan komitmen terhadap 

keamanan dengan menerapkan kebijakan ketat, memberikan rasa aman kepada konsumen. 

2. Hasil  analisis  mengenai  variabel  Word  Of  Mouth  terdapat  nilai  indeks indikator 

dengan nilai terendah adalah indikator Rekomendasi. Masih terdapat konsumen Maxim 

yang berpikir yang direkomendasikan teman atau relasinya itu belum tentu cocok untuk 

dirinya sendiri oleh karena itu keinginan diri sendiri diatas segalanya. Maka dalam hal ini 

untuk indikator rekomendasi yang dirasakan konsumen hendaknya perusahaan Maxim 

Meningkatkan kepercayaan konsumen terhadap rekomendasi dengan personalisasi yang 

lebih baik, umpan balik pengguna, transparansi proses rekomendasi, kontrol pengguna, 

dan promosi keandalan rekomendasi.  

3. Hasil  analisis  mengenai  variabel  Kepercayaan  terdapat  nilai  indeks indikator dengan 

nilai terendah adalah indikator kepedulian. Masih banyak konsumen Maxim yang 

mengeluhkan adanya kurang respon yang baik dari driver ataupun juga customer 

servicenya langsung terkait permasalahan yang terjadi seperti tidak mempedulikan 

amanat dari konsumen.  Maka dalam hal ini untuk indikator terkait yaitu kepeduliaan 

yang dirasakan konsumen   hendaknya   perusahaan   Maxim   Meningkatkan   kepedulian 

dengan melibatkan pelatihan empati, implementasi sistem umpan balik, penghargaan 

kinerja, monitoring real-time, kebijakan internal, dan edukasi konsumen untuk 

menciptakan pengalaman yang lebih positif bagi konsumen. 

4. Hasil analisis mengenai variabel Kepuasan konsumen terdapat nilai indeks indikator 

dengan nilai terendah adalah indikator kesesuaian harapan dan keberlanjutan konsumen. 

Masih banyak konsumen Maxim yang kecewa lantaran berekspetasi terlalu tinggi 

terhadap Maxim entah dari layanannya atau yang lain, dengan begitu juga bisa 

menyebabkan banyak konsumen yang berpikir dua kali untuk menggunakan jasa Maxim 

ini lagi. Maka dalam hal itu untuk indikator kesesuaian harapan dan keberlanjutan 

konsumen yang dirasakan konsumen hendaknya perusahaan Maxim Meningkatkan 

komunikasi, edukasi pengguna, dan transparansi kebijakan untuk menyelaraskan harapan 

konsumen. Implementasikan program insentif, tanggapi dengan cepat keluhan konsumen, 

dan tetap komitmen pada pelayanan berkualitas guna meningkatkan keberlanjutan 

konsumen. 



 

 

 
 
 

  928 http://jurnal.kolibi.org/index.php/neraca 

3025-1192 

(2024), 2 (11): 920-931 

Neraca 
Jurnal Ekonomi, Manajemen dan Akuntansi 

 Keterbatasan Penelitian 
Penelitian ini dilakukan dengan beberapa keterbatasan dan kelemahan yakni sebagai 

berikut: 

1. Dalam  melakukan  penelitian  di  Maxim,  peneliti  melakukan  penelitian dengan 

menggunakan penyebaran Kuesioner melalui Google form dengan begitu peneliti tidak 

dapat memantau seluruh responden secara langsung pada saat  responden  melakukan  

pengisian  kuesioner dan  penelitian  ini hanya berjalan beberapa bulan saja sehingga 

tidak menutup kemungkinan masih banyak kekurangan yang ada dalam penelitian ini. 

2. Kelemahan   penelitian   ini   adalah   alat   analisis   belum   memberikan kontribusi yang 

sempurna. Karena pengaruh langsung antara variabel e- service quality, word of mouth 

dan kepercayaan terhadap kepuasaan konsumen hanya memberikan kontribusi sebesar 

57,8%. Berarti sangat mungkin masih ada variable lain yang juga mempengaruhi 

kepuasan konsumen di Maxim. 

Agenda Penelitian Mendatang 
1. Diharapkan penelitian selanjutnya dalam melakukan penelitian, peneliti dapat 

menggunakan penyebaran kuesioner secara langsung agar dapat memantau seluruh 

responden secara langsung pada saat penegisian kuesionernya. 

 2. Bagi penelitian mendatang perlu menambahkan variabel lain yang diduga dapat 

meningkatkan kepuasan konsumen misalnya dengan menambahkan variabel customer 

experience dan lain sebagainya 
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