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Abstrak 

Persaingan di industri transportasi berbasis aplikasi yang semakin ketat 

mendorong setiap penyedia layanan untuk memahami faktor-faktor yang 

memengaruhi kepuasan pelanggan, khususnya kualitas pelayanan dan 

persepsi harga. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh 

kualitas pelayanan dan persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan 

pada pengguna layanan Maxim Bike di Kecamatan Jatisampurna, Kota 

Bekasi, baik secara parsial maupun simultan. Metode yang digunakan 

adalah pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian deskriptif 

verifikatif. Data dikumpulkan melalui kuesioner kepada 96 responden 

menggunakan teknik purposive sampling. Analisis data menggunakan 

regresi linear berganda dengan bantuan SPSS versi 25. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai t hitung 7,904 dan 

kontribusi parsial 38%. Persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai t hitung 7,542 dan kontribusi 

parsial 35%. Secara simultan, kualitas pelayanan dan persepsi harga 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan 

nilai F hitung 125,472 dan kontribusi sebesar 73%, sedangkan sisanya 27% 

dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, Kepuasan Pelanggan, 

Maxim Bike 

Abstract 

The increasingly fierce competition in the application-based 

transportation industry encourages every service provider to understand 

the factors that influence customer satisfaction, particularly service 

quality and price perception. This study aims to determine the effect of 

service quality and price perception on customer satisfaction of Maxim 

Bike service users in Jatisampurna District, Bekasi City, both partially 

and simultaneously. The method used is a quantitative approach with 

descriptive verificative research type. Data were collected through 

questionnaires distributed to 96 respondents using purposive sampling 

technique. Data analysis used multiple linear regression analysis with 

SPSS version 25. The results showed that service quality has a positive 

and significant effect on customer satisfaction with a t-count value of 

7.904 and a partial contribution of 38%. Price perception has a positive 
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 and significant effect on customer satisfaction with a t-count value of 

7.542 and a partial contribution of 35%. Simultaneously, service quality 

and price perception have a positive and significant effect on customer 

satisfaction with an F-count value of 125.472 and a contribution of 73%, 

while the remaining 27% is influenced by other variables not examined 

in this study. 

Keywords: Service Quality, Price Perception, Customer Satisfaction, 

Maxim Bike   

 

PENDAHULUAN 

Di era modern, perkembangan teknologi digital dan telekomunikasi yang semakin pesat telah 

membawa banyak perubahan dalam berbagai aspek kehidupan, termasuk di bidang 

transportasi. Kemajuan teknologi tersebut melahirkan layanan transportasi berbasis aplikasi 

(ride-hailing) yang mengubah cara masyarakat, khususnya di wilayah perkotaan, dalam 

melakukan aktivitas sehari-hari. Saat ini, transportasi online tidak hanya menjadi sebuah 

inovasi, tetapi juga telah menjadi salah satu kebutuhan penting yang membantu masyarakat 

melakukan mobilitas dengan lebih mudah, cepat, dan praktis. 

 

Berlandaskan data yang dirilis oleh Taxi Maxim dalam Tren Mobilitas Pengguna Maxim 2025, 

layanan trasportasi online paling banyak dimanfaatkan oleh Masyarakat usia produktif, 

terutama yang berusia 26 – 40 tahun. Kelompok usia ini umumya menggunakan transportasi 

online unutk berbagai keperluan, seperti bekerja, bersekolah, maupun menjalankan aktivitas 

sehari-hari. Maxim merupakan Perusahaan transportasi online yang berasal dari rusia dan mulai 

beroperasi di indonesia pada tahun 2018. Saat ini, layanan Maxim telah tersedia di 47 kota di 

indonesia. Salah satu keunggulan yang dimiliki Maxim adalah tarif yang relative lebih terjangkau 

dibandingkan dengan layanan transportasi online lainnya, sehingga Maxim Bike menjadi salah 

satu pilihan Masyarakat, khususnya di kecamatan Jatisampurna Kota Bekasi, untuk memenuhi 

kebutuhan trasportasi sehari-hari. 

Kepuasan pelanggan adalah keadaan Ketika apa yang dirasakan pelanggan sesuai dengan 

harapannya (Lentina & Heryenzus, 2022). Salah satu faktor yang memengaruhi kepuasan 

pelanggan adalah kualitas pelayanan, yang meliputi keandalan, kecepatan merespon, jaminan, 

empati, dan bukti fisik layanan. Dari hasil observasi awal di kecamatan jatisampurna, 

ditemukan bahwa beberapa pengguna Maxim Bike mengeluhkan pengemudi yang tidak segera 

menuju lokasi penjemputan setelah menerima pesanan. Kondisi ini menunjukkan adanya 

masalah pada aspek keandalan dan daya tanggap pelayanan. Di sisi lain, dari segi persepsi 

harga, Maxim secara resmi meminta Kementerian perhubungan untuk meninjau kembali 

rencana kenaikan tarif ojek online sebesar 8 – 15%, karena kebijakan tersebut dapat 

memengaruhi penilaian pelanggan terhadap kewajaran harga layanan. 

Beberapa penelitian sebelumnya menunjukkan hasil yang belum konsisten mengenai faktor-

faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan. Penelitian yang di lakukan oleh (Ricky Pandaga 

A, Sijabat Rauly, 2023) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan Gojek di Kota Semarang. Namun, penelitian (Chasanah et al., 

2022) justru menemukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan dalam konteks yang 

berbeda. Hasil yang berbeda juga ditemukan pada variabel persepsi harga. (Chotimatul & 
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 Datien, 2025) menyimpulkan bahwa persepsi harga tidak berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan Batik Solo Trans, sedangkan (Dewi, 2022) menemukan bahwa persepsi harga memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan maskapai Citilink. Perbedaan hasil 

penelitian tersebut menjadi alasan bagi peneliti untuk mengkaji kembali pengaruh kualitas 

pelayanan dan persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan pada pengguna layanan Maxim Bike 

di Kecamatan Jatisampurna, Kota Bekasi. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 
1. Kualitas Pelayanan 
Kualitas pelayanan merupakan cerminan dari persepsi atau penilaian seseorang terhadap 
pelayanan yang diterimanya (Parasuraman, dalam Ramadhani & Prawoto, 2023). Menurut 
Parasuraman dalam (Wayan Kiki Sanjaya et al., 2023), terdapat lima indikator utama untuk 
mengukur kualitas pelayanan, yaitu: 1. Keandalan (Reliability), 2. Ke tanggapan 
(Responsiveness), 3 Jaminan (Assurance), 4. Empati (Emphaty), 5. Berwujud (Tangibles). 
 
2. Persepsi Harga 

Persepai harga merupakan cara konsumen memahami dan menilai suatu harga berdasarkan 

makna atau nilai yang mereka rasakan (Peter & Olson, dalam Muliansyah & Talumantak, 2022). 

Menurut Kotler dan Armstrong dalam (Chotimatul & Datien, 2025), indikator persepsi harga 

terdiri dari empat yaitu: 1. Keterjangkauan harga, 2. Kesesuaian harga dengan kualitas, 3. Daya 

saing harga, 4. Kesesuaian harga dengan manfaat. 

3. Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan merupakan ekspresi penilaian subjektif yang terbnetuk dalam diri 

konsumen sebagai respon terhadap kualitas produk atau layanan yang telah diterima, yang 

dapat berupa pengalaman sangat menyenangkan hingga tidak menyenangkan (Goetsch & Davis, 

dalam Trixia et al., 2026). Menurut Tjiptono dalam (Purnomo & Fachrul, 2022), indikator 

kepuasan pelanggan mencakup tiga aspek, yaitu:1.Kesesuaian harapan,2. Minat penggunaan 

kembali, 3. Kesediaan merekomendasikan. 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode deskriptif verifikatif. 
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pengguna aktif layanan Maxim Bike di kecamatan 
jatisampurna, kota Bekasi, dengan jumlah populasi yang tidak diketahui secara pasti. 
Penentuan jumlah sampel dilakukan menggunakan rumus Lameshow dengan tingkat 
kepercayaan 95% dan margin of error sebesar 10%, sehingga diperoleh sebanyak 96 responden. 
Sampel dipilih menggunakan Teknik purposive sampling, dengan kriteria responden yaitu: 1. 
berdomisili atau beraktivitas di kecamatan jatisampurna, kota Bekasi, 2. berusia minimal 17 
tahun dan 3. merupakan pengguna aktif layanan Maxim Bike. Pengumpulan data dilakukan 
melalui  observasi, kuesioner dan studi dokumentasi.  
 
Analisis data dilakukan melalui beberapa tahapan, yaitu: 1. uji kualitas data (validitas dan 
reliabilitas), 2. uji asumsi klasik (normalitas, heteroskedastisitas, multikolinearitas, dan 
linearitas), 3. uji hipotesis (uji t dan uji f), 4. uji koefisien determinasi (uji koefisien 
determinasi parsial dan simultan), 5. uji koefisien regresi. 
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 HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Deskripsi Data 

a. Profil Responden 

1) Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

                     Tabel 1.1 Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin 

Jenis Kelamin F % 

Laki-Laki 43 44,8 

Perempuan 53 55,2 

Jumlah 96 100% 

                Sumber: Data diolah oleh SPSS Versi 25, (2026) 

  Berdasarkan hasil dari 96 responden, diketahui bahwa responden berjenis perempuan 
mendominasi dengan jumlah 53 responden (55,2%), sedangkan responden laki laki sebanyak 
43 responden (44,8%) 

2) Karakteristik responden berdasarkan usia 
 

Tabel 1.2 Karakteristik responden berdasarkan usia 

Usia F % 

< 17 4 4,2 

18 – 28  41 42,7 

29 – 39  43 44,8 

40 – 50  8 8,3 

Jumlah 96 100% 

          Sumber: Data diolah oleh SPSS Versi 25, (2026) 

 Berdasarkan hasil dari 96 responden, distribusi usia didominasi oleh kelompok usia 
produktif 29-39 tahun sebanyak 43 responden (44,8%), diikuti kelompok usia 18-28 tahun 
sebanyak 41 responden (42,7%), kelompok usia 40-50 tahun sebanyak 8 responden (8,3%), 
dan kemlompok usia dibawah 17 tahun sebanyak 4 responden (4,2%) 

2. Uji Kualitas Data 

a. Uji Validitas 

Validitas sendiri mencerminkan derajat ketepatan antara data yang sebenarnya terjadi 

pada objek penelitian dengan data yang dilaporkan oleh peneliti (Sugiyono, 2026). Seluruh 

butir pernyataan dinyatakan valid jika nilai r hitung > r tabel (0,2006). 

Tabel 2.1 Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan dan Persepsi Harga 

Variabel R hitung R tabel Hasil 

X1.1 0,848 0,2006 Valid 

X1.2 0,813 0,2006 Valid 

X1.3 0,827 0,2006 Valid 

X1.4 0,836 0,2006 Valid 

X1.5 0,857 0,2006 Valid 

X1.6 0,843 0,2006 Valid 

X1,7 0,878 0,2006 Valid 

X1.8 0,851 0,2006 Valid 
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 X1.9 0,875 0,2006 Valid 

X1.10 0,877 0,2006 Valid 

X2.1 0,877 0,2006 Valid 

X2.2 0,834 0,2006 Valid 

X2.3 0,825 0,2006 Valid 

X2.4 0,867 0,2006 Valid 

X2.5 0,840 0,2006 Valid 

X2.6 0,858 0,2006 Valid 

X2,7 0,855 0,2006 Valid 

X2.8 0,830 0,2006 Valid 

X2.9 0,844 0,2006 Valid 

X2.10 0,861 0,2006 Valid 

         Sumber: Data diolah oleh SPSS Versi 25, (2026) 

  Hasil dari uji validitas variabel kualitas pelayanan (X1) dan persepsi harga (X2), 
keseluruhan indikator kualitas pelayanan X1.1 – X1.10 dan indikator persepsi harga X2.1 – 
X2.10 menunjukkan bahwa nilai r hitung lebih besar dari r table (0,2006), sehingga seluruh 
item tersebut dinyatakan valid dan variabel kualitas pelayanan dan persepsi harga dapat 
disimpulkan memiliki tingkat validitas yang baik serta layak dijadikan alat ukur dalam 
penelitian ini. 

Tabel 2.2 Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan 

Variabel R hitung R tabel Hasil 

Y.1 0,710 0,2006 Valid 

Y.2 0,728 0,2006 Valid 

Y.3 0,756 0,2006 Valid 

Y.4 0,697 0,2006 Valid 

Y.5 0,825 0,2006 Valid 

Y.6 0,827 0,2006 Valid 

Y.7 0,695 0,2006 Valid 

Y.8 0,825 0,2006 Valid 

Sumber: Data Diolah oleh SPSS Versi 25, (2026) 

  Hasil dari uji validitas variabel kepuasan pelanggan (Y), keseluruhan indikator kepuasan 
pelanggan Y.1 – Y.8 menunjukkan bahwa nilai r hitung lebih besar dari r table (0,2006), 
sehingga seluruh item tersebut dinyatakan valid dan variabel kepuasan pelanggan dapat 
disimpulkan memiliki tingkat validitas yang baik serta layak dijadikan alat ukur dalam 
penelitian ini. 

b. Uji Reliabilitas 

Reabilitas ialah ukuran untuk menilai apakah instrumen pengukuran yang dipakai 
memperlihatkan konsistensi hasil, yakni mampu memberikan nilai yang relatif stabil 
(Purwanza et al., 2022). Hasil uji reliabilitas menunjukkan nilai Cronbach’s Alpha seluruh 
variabel lebih besar dari 0,60, sehingga instrument dinyatakan reliabel. 

Tabel 2.3 Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach’s Alpha Hasil 

Kualitas Pelayanan 0,957 Reliabel 

Persepsi Harga 0,957 Reliabel 
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 Kepuasan Pelanggan 0,895 Reliabel 

    Sumber: Data diolah oleh SPSS Versi 25, (2026) 

Hasil pengujian reliabilitas, diperoleh nilai Cronbach’s Alpha untuk variabel kualitas 

pelayanan (X1) 0,957, variabel persepsi harga (X2) 0,957, dan untuk variabel kepuasan 

pelanggan (Y) 0,895, dimana seluruh nilai tersebut melebihi angka 0,60, sehingga dapat 

disimpulkan bahwa seluruh item dalam kuesioner penelitian ini memenuhi syarat reliabel 

karna mampu menghasilkan data yang stabil dan konsisten saat diukur secara berulang. 

3. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

Menurut umar dalam (Pratiwi & Lubis, 2021) mengemukakan uji normalitas ialah prosedur 

statistik yang digunakan untuk mengetahui apakah data dari variabel dependen (terikat), 

independen (bebas), atau keduanya memiliki distribusi normal atau mendekati normal. Uji 

normalitas dapat dilakukan dengan analisis explore menggunakan nilai signifikansi pada 

kolom Kolmogorovsmirnov, dengan Teknik analisisnya jika nilai signifikansi > 0,05 maka data 

residual berdistribusi normal dan seballiknya. 

Tabel 3.1 Hasil Uji Normalitas Kolmogorov Smirnov 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardi

zed 

Residual 

N 96 

Normal 

Parametersa,b 

Mean .0000000 

Std. 

Deviation 

2.90939934 

Most Extreme 

Differences 

Absolute .057 

Positive .057 

Negative -.056 

Test Statistic .057 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true 

significance. 

        Sumber: Data diolah oleh SPSS Versi 25, (2026) 

Nilai tersebut lebih besar dari taraf signifikansi yang ditetapkan, yaitu 0,05 (0,200 > 0,05). 
Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa data residual dalam penelitian ini berdistribusi 
normal. 

b. Uji Heterokedastisitas 

Pengujian terhadap keberadaan heteroskedastisitas dilaksanakan guna mengidentifikasi 
apakah terdapat indikasi ketidaksamaan variansi pada residual dalam model regresi. 
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 Berbagai pendekatan dapat diaplikasikan dalam proses ini, antara lain metode Bartlett, Rank 
Spearman atau Spearman’s rho, serta teknik berbasis visual seperti metode Glejser (Machali, 
2018). Suatu model regresi dinyatakan layak apabila memenuhi asumsi homoskedastisitas, 
yaitu tidak menunjukkan gejala heteroskedastisitas (Pratiwi & Lubis, 2021).  

Tabel 3.2 Hasil Uji Glejser 

 

         Sumber: Data diolah oleh SPSS Versi 25, (2026) 
 
Hasil uji Glejser pada tabel di atas dengan variabel dependen Abs_RES, nilai signifikansi 

untuk variabel kualitas pelayanan ialah sebesar 0,215 > 0,05, dan variabel persepsi harga 
adalah sebesar 0,895 > 0,05. Kedua nilai signifikansi tersebut lebih besar dari 0,05, maka 
tidak terjadi heteroskedastisitas pada kedua variabel independen. Selain menggunakan uji 
glejser, pengujian heteroskedastisitas dalam penelitian ini juga didukung dengan grafik 
scatterplot untuk melihat pola penyebaran titik residual secara visual. Hasil grafik 
scatterplot dapat dilihat pada gambar berikut: 

 
 

  

 

 

 

 

          Sumber: Data diolah oleh SPSS Versi 25, (2026) 

Gambar 3.1 Hasil Uji Heteroskedastisitas Grafik Scatterplot 

Grafik scatterplot dengan variabel dependen kepuasan pelanggan, terhilat bahwa titik-
titik data menyebar secara acak dan tidak membentuk pola tertentu. Hasil ini menunjukkan 
bahwa pada model regresi dalam penelitian tidak terjadi heteroskedastisitas. 

c. Uji Multikolinearitas 

Pengujian multikolinearitas diarahkan untuk menginvestigasi keberadaan keterkaitan 
linier yang bersifat redundan di antara variabel-variabel bebas. Secara teoritis, meskipun 
hubungan antar variabel bebas diperlukan agar regresi sah, namun hubungan yang bersifat 
linear sempurna akan mengakibatkan kesulitan dalam proses inferensi. Oleh karena itu, 
model regresi yang berkualitas idealnya tidak mengandung keterkaitan linier yang dominan 
di antara variabel-variabel independennya (Pratiwi & Lubis, 2021). Kriteria pengujiannya 
dengan melihat nilai Tolerance dan Variance Inflation Factor (VIF), apabila nilai Tolerance > 
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 0,10 dan nilai VIF < 10, maka tidak terjadi multikolinearitas dalam model regresi dan 
sebaliknya. 

Tabel 3.3 Hasil Uji Multikolinearitas 

 
Sumber: Data diolah oleh SPSS Versi 25, (2026) 

 
Hasil uji multikolinearitas tersebut koefisien menunjukkan tabel nilai tolerance dari 

variabel kualitas pelayanan 0,725 > 0,10 dan VIF 1,380 < 10,00, dan persepsi harga 0,725 > 
0,10 dan nilai VIF 1,380 < 10,00. Maka dapat disimpulkan kedua variabel tersebut tidak 
terjadi multikolinearitas. 

 
d. Uji Linearitas 

Uji linearitas untuk menilai kesesuaian pola interdependensi antara variabel prediktor 
dan variabel respons, khususnya apakah relasi yang terbentuk mengikuti pola garis lurus 
(linear). Dengan demikian, kemampuan prediktif variabel bebas terhadap variabel terikat 
dievaluasi berdasarkan asumsi keterhubungan linear (Wayan Widana & Putu Lia Muliani, 
2020). Kriteria pengambilan Keputusan dalam uji linearitas jika, nilai sig.deviation from 
linearity > 0,05 maka terdapat hubungan yang linear antara kedua variabel dan sebaliknya. 

Tabel 3.4 Hasil Uji Linearitas Variabel Kualitas Pelayanan 

ANOVA Table 

 
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

Kepuasan Pelanggan 
* Kualitas Pelayanan 

Between 
Groups 

(Combined) 2184.744 30 72.825 5.998 .000 

Linearity 1677.920 1 1677.920 138.194 .000 

Deviation from 
Linearity 

506.824 29 17.477 1.439 .113 

Within Groups 789.214 65 12.142   

Total 2973.958 95    

Sumber: Data diolah oleh SPSS Versi 25, (2026) 
 

Hasil uji linearitas hubungan antara kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan memiliki 
nilai Sig. pada baris Deviation from linearity sebesar 0,113 > 0,05, maka dapat dinyatakan 
bersifat linear. 

 
Tabel 3.5 Hasil Uji Linearitas Variabel Persepsi Harga 

 

ANOVA Table 

 
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

(Combined) 2159.925 28 77.140 6.349 .000 
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 Kepuasan 
Pelanggan * 
Persepsi Harga 

Between 
Groups 

Linearity 1629.612 1 1629.612 134.127 .000 

Deviation 
from Linearity 

530.313 27 19.641 1.617 .058 

Within Groups 814.033 67 12.150   

Total 2973.958 95    

Sumber: Data diolah oleh SPSS Versi 25, (2026) 

Hasil uji linearitas hubungan antara persepsi harga dan kepuasan pelanggan memiliki nilai 
Sig. pada baris Deviation from linearity sebesar 0,058 > 0,05, maka dapat dinyatakan bersifat 
linear. 

4. Uji Hipotesis 

a. Uji Parsial (Uji T) 

Uji t sebagai bentuk pengujian parsial digunakan guna mengidentifikasi signifikansi 
kontribusi setiap variabel independen (X) terhadap variabel dependen (Y) secara terpisah 
(Andriani & Nasution, 2023). Berdasarkan sugiyono dalam (Pratiwi & Lubis, 2021), kriteria 
pengujian digunakan sebagai berikut: 

1.) H0 ditolak jika nilai t hitung > t tabel pada a = 0,05 atau nilai signifikansi < 0,05 
2.) H1 diterima jika nilai t hitung < t tabel pada a = 0,05 atau nilai signifikansi > 0,05 

Tabel 4.1 Hasil Uji Parsial (Uji t) 

 
    Sumber: Data diolah oleh SPSS Versi 25, (2026) 

 

Hasil dari tabel di atas diketahui kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengen nilai t hitung sebesar 7,904 > 1,986 dan 

Sig. 0,000. Serta, persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan dengan nilai t hitung sebesar 7, 542 > 1,986 dan Sig. 0,000.  

b. Uji Simultan (Uji F) 

Sebagaimana dinyatakan oleh sugiyono dalam (Pratiwi & Lubis, 2021) Prosedur pengujian 
ini diarahkan  menilai tingkat kebermaknaan pengaruh gabungan variabel-variabel bebas 
terhadap variabel terikat dalam sebuah model analitis, dilakukan suatu proses evaluasi 
statistik secara menyeluruh. Kriteria pengambilan keputusannya adalah apabila nilai F hitung 
> F tabel dan nilai signifikansi (Sig.) < 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa variabel 
independen secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen. 
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Tabel 4.2 Hasil Uji Simultan (Uji F) 

 

Sumber: Data diolah oleh SPSS Versi 25, (2026) 
 
Hasil uji F terlihat nilai F hitung sebesar 125, 472 > 3,09 dengan Sig. 0,000 < 0,05, yang 

berati variabel kualitas pelayanan dan persepsi harga secara simultan berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

 

5. Uji Koefisien Determinasi 
Koefisien determinasi dimanfaatkan untuk menaksir porsi pengaruh variabel prediktor dalam 

menjelaskan fluktuasi pada variabel respons, yang diperoleh dengan cara mengkuadratkan nilai 
koefisien yang didapat (Andriani & Nasution, 2023). 

a. Uji Koefisien Determinasi Parsial 

Tabel 5.1 Hasil Uji Koefisien Determinasi 

 
Sumber: Data diolah oleh SPSS Versi 25, (2026) 

 
Didapatkan nilai standardized coefficients beta dan nilai zero order yang nantinya akan 

dikalikan untuk mengetahui nilai dari koefisien determinasi parsial tiap variabelnya untuk 
mengetahui sejauh mana variabel kualitas pelayanan dan persepsi harga mempengaruhi 
kepuasan pelanggan. 

Tabel 5.2 Hasil Perhitungan Koefisien Determinasi Parsial 

Variabel 
Penelitian 

Coefficients Beta X 
Coefficients 

Correlations Zero-
order 

Hasil (%) 

Kualitas 
Pelayanan (X1) 

0,501 X 0,751 0,376251 
 

38% 

Persepsi Harga 
(X2) 

0,478 X 0,740 0,353720 
 

35% 

Total 0,729971 0,729971% 
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  Dibulatkan 
73% 

Sumber: Data diolah oleh SPSS Versi 25, (2026) 
 

Hasil perhitungan didapatkan bahwa variabel kualitas pelayanan memiliki nilai sebesar 
0,376251 atau sekitar 38%,  kualitas pelayanan secara parsial meberikan pengaruh sebesar 
38% terhadap kepuasan pelanggan. Sementara persepsi harga memperoleh nilai sebesar 
0,353720 atau sekitar 35%, persepsi harga secara parsial memberikan kontribusi sebesar 35% 
terhadap kepuasan pelanggan. 

 
b. Uji Koefisien Determinasi Simultan 

 
Tabel 5.3 Hasil Uji Koefisien Determinasi Simultan 

 
 

 
 
 
 
                    Sumber: Data diolah 

oleh SPSS Versi 25, (2026) 
 

Diketahui bahwa nilai R Square (R) sebesar 0,730 menunjukkan bahwa sebesar 73%, 
dengan kata lain kontribusi kedua variabel bebas tersebut secara Bersama-sama terhadap 
kepuasan pelanggan adalah 73%, sedangkan sisanya 27% dijelaskan oleh faktor-faktor lain 
yang di tidak masuk dalam model penelitian ini. 

6. Uji Koefisien Regresi 
Uji koefisien regresi dilakukan untuk mengetahui arah hubungan serta besar pengaruh 

variabel kualitas pelayanan (X1) dan persepsi harga (X2) terhadap kepuasan pelanggan (Y). Hasil 
pengujian koefisien regresi yang diperoleh dari output SPSS pada kolom Unstandardized B dapat 
dilihat sebagai berikut: 

Tabel 6.1 Hasil Uji Koefisien Regresi 

 

    Sumber: Data diolah oleh SPSS Versi 25, (2026) 

Hasil uji koefisen regresi pada table Coefficients dengan variable dependen kepuasan 
pelanggan, diperoleh persamaan regresi linear berganda sebagai berikut: 

Y=6,632+0,323X1+0,303X2+e 

Persamaan tersebut dapat diinterpresentasikan melalui tiga poin utama: 
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 a. Nilai Konstanta (6,632), apabila variable kualitas pelayanan (X1) dan persepsi harga (X2) 
bernilai nol, maka kepuasan pelanggan tetap bernilai sebesar 6,632, yang menunjukkan 
bahwa masih terdapat faktor lain di luar model yang turut memengaruhi kepuasan 
pelanggan. 

b. Koefisien Kualitas Pelayanan (0,323), setiap peningkatan 1 satuan kualitas pelayanan 
akan meningkatkan kepuasan pelanggan sebesar 0,323 dengan asumsi variabel lain tetap 
konstan, yang berarti hubungan keduanya bersifat positif ddan searah. 

c. Koefisien Persepsi Harga (0,303), setiap peningkatan 1 satuan persepsi harga akan 
meningkatkan kepuasan pelanggan sebesar 0,303 dengan asumsi variabel lain tetap 
konstan, yang berarti hubungan keduanya juga bersifat positif dan searah. 

Berdasarkan perbandingan kedua koefisien variabel kualitas pelayanan (0,323) terbukti lebih 
dominan memengaruhi kepuasan pelanggan dibandingkan persepsi harga (0,303) pada 
pengguna layanan Maxim Bike di Kecamatan Jatisampurna, Kota Bekasi. 

7. Pembahasan 
a. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Temuan tersebut sejalan dengan penelitian 
(Gemis, Komariah, 2024) pada pengguna aplikasi Maxim di Bekasi. Pada pelanggan Maxim 
Bike di Kecamtan Jatisampurna, Kota Bekasi, kepuasan pelanggan banyak dipengaruhi oleh 
ketepatan waktu penjemputan, keramahan dan kesopanan driver, keselamatan saat 
berkendara, serta kemampuan driver dalam merespons keluhan pelanggan. Hasil ini juga 
sesuai dengan kondisi yang ditemukan dilapangan, di mana masih terdapat keluhan 
mengenai driver yang terlambat  menuju Lokasi penjemputan setelah menerima pesanan. 
Kondisi tersebut menunjukkan bahwa aspek keandalan dan daya tanggap masih perlu terus 
ditingkatkan oleh manajemen Maxim Indonesia agar kepuasan pelanggan semakin membaik. 

b. Pengaruh Persepsi Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil penelitian ini menunjukkann bahwa persepsi harga berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Temuan ini sejalan dengan penelitian (Gugup & 
Wahyu, 2026) Pengguna jasa Transportasi Online Gojek di kota Serang. Pada pengguna Maxim 
Bike di kecamtan jatisampurna kota Bekasi, kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh penilaian 
mereka terhadap keterjangkauan tarif, kesesuaian antara harga dan kualitas layanan, daya 
saing tarif disbandingkan layanan lain seperti Gojek dan Grab, serta kewajaran dan 
konsistensi harga. Hasil ini juga relevan dengan adanya rencana kenaikan tarif ojek online 
sebesar 8-15% yang menjadi perhatian Maxim kepada Kementerian perhubungan. Kondisi 
tersebut menunjukkan bahwa persepsi pelanggan terhadap harga merupakan faktor penting 
yang dapat memengaruhi tingkat kepuasan pengguna layanan Maxim Bike. 

c. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Persepsi Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan persepsi harga secara 
Bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Temuan ini 
sejalan dengan penelitian (Dewi, 2022) kepuasan pelanggan maskapai citilink di bandar 
udara Internasional Juanda Surabaya. Pada pengguna Maxim Bike di Kecamatan 
Jatisampurna, Kota Bekasi, kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh kombinasi antara kualitas 
pelayanan yang baik dan tarif yang dianggap wajar serta kompetitif. Kondisi ini 
menunjukkan bahwa pelanggan tidak hanya menilai kualitas layanan yang diberikan, tetapi 
juga mempertimbangkan harga yang mereka bayarkan. Di tengah persaingan transportasi 
online yang semakin ketat, Maxim Bike perlu terus menjaga kualitas pelayanan sekaligus 
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 menawarkan tarif yang kompetitif agar pelanggan tetap merasa puas dan memilih 
menggunakan layanannya. 

KESIMPULAN 

Penelitian ini menghasilkan tiga simpulan utama. Pertama, kualitas pelayanan berpengaruh 
positif dan signifikan secara parsial terhadap kepuasan pelanggan pengguna layanan Maxim Bike 
di Kecamatan Jatisampurna, Kota Bekasi dengan nilai t hitung 7,904 > t tabel 1,986 dan 
kontribusi parsial 38%. Kedua, persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan secara parsial 
terhadap kepuasan pelanggan pengguna layanan Maxim Bike di Kecamatan Jatisampurna, Kota 
Bekasi dengan nilai t hitung 7,542 > t tabel 1,986 dan kontribusi parsial 35%. Ketiga, kualitas 
pelayanan dan persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan secara simultan terhadap 
kepuasan pelanggan pengguna layanan Maxim Bike di Kecamatan Jatisampurna, Kota Bekasi 
dengan nilai F hitung 125,472 > F tabel 3,09 dan kontribusi 73%. Manajemen Maxim Indonesia 
disarankan untuk terus meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan oleh driver serta 
mempertahankan tarif yang terjangkau, transparan, dan kompetitif. Upaya tersebut diharapkan 
dapat meningkatkan kepuasan pelanggan sekaligus mendorong loyalitas pelanggan untuk terus 
menggunakan layanan Maxim Bike. 
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