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(E) This research aims to examine the effect of E-Service Quality and E-Trust
on E-Loyalty among users of the Maxim application in DKI Jakarta, with
E-Satisfaction as a mediating variable. A total of 200 respondents residing
in DKI Jakarta who have used the Maxim application in the last three
months were sampled for this study. Data collection was conducted through
an online questionnaire using non-probability sampling and purposive
sampling approaches. Data analysis utilized SmartPLS version 4. The
results show that E-Service Quality has a positive and significant impact on
E-Loyalty, while E-Trust does not have a direct effect. E-Service Quality
and E-Trust significantly affect E-Satisfaction, which in turn influences E-
Loyalty. However, E-Service Quality does not have an indirect effect on E-
Loyalty through E-Satisfaction, while E-Trust has an indirect effect through
E-Satisfaction.
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pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner daring dengan metode non-
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sementara E-Trust berpengaruh secara tidak langsung melalui E-
Satisfaction.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Permasalahan
1. Latar Belakang Masalah

Perkembangan teknologi saat ini telah merevolusi cara masyarakat
dalam mengakses berbagai layanan, termasuk layanan transportasi di negara
berkembang seperti Indonesia. Sebagai kota metropolitan terbesar di
Indonesia, Jakarta mengalami peningkatan kebutuhan transportasi yang
terus meningkat seiring dengan pesatnya pertumbuhan penduduk. Hal ini
mendorong perlunya solusi transportasi yang aman dan efisien guna
menunjang mobilitas sehari-hari (Margaretha & Alih, 2023; Senda, 2023).
Ride-hailing adalah layanan berbasis platform online yang menghubungkan
pengemudi dengan pelanggan, seperti ojek atau taksi daring (Chen et al.,
2023). Salah satu contohnya adalah aplikasi Maxim, yang awalnya hanya
diunduh sekitar 10.000 pengguna, namun pada akhir 2019 jumlah
penggunanya melonjak tinggi hingga melebihi 500.000. Dalam kurun waktu
satu tahun, penggunaan aplikasi Maxim mengalami peningkatan hingga 31
kali lipat, dengan rata-rata pertumbuhan bulanan mencapai 160% (Maxim,
2020). Berdasarkan Gambar 1.1, Maxim menempati posisi ketiga dalam
daftar aplikasi ride-hailing yang digunakan, dengan persentase 6,93%.
Angka ini menunjukkan perbedaan yang cukup mencolok dibandingkan
dengan para pesaingnya, yaitu Gojek sebesar 59,13% dan Grab sebesar
32,24%.



Caraty 1224

Inlriver 1,475

Lainmya 023

4] 20 A G0 a0

Gambar 1.1 Perusahaan Aplikasi Transportasi Online yang Digunakan

Publik Jabodetabek (Per September 2022)
Sumber: Databoks (2022)

Transportasi berbasis aplikasi, seperti ojek online, telah hadir membawa
perubahan yang signifikan dalam pola hidup masyarakat Indonesia dengan
menghadirkan solusi transportasi yang fleksibel dan efisien. Melalui
aplikasi, penumpang dapat memesan layanan dengan mudah dengan
penjemputan di lokasi yang diinginkan, tanpa harus mendatangi pangkalan
seperti pada ojek konvesional. Kehadiran ojek online tidak hanya
mempermudah mobilitas, tetapi juga mengubah kebiasaan harian
masyarakat dengan memberikan kemudahan akses layanan penjemputan di
berbagai kondisi dan lokasi (Kompas, 2021). Menurut Databoks (2022),
sebesar 41,4% masyarakat Indonesia menggunakan kendaraan pribadi
sebagai transportasinya, sedangkan 28,4% menggunakan ojek online, dan
5,6% menggunakan taxi online. Pasar ride-hailing di Indonesia mengalami
pertumbuhan dan transformasi yang signifikan, yaitu sebesar USD 3,51
miliar pada tahun 2024 (Statista, 2024).

Moda transportasi yang awalnya bersifat offline Kkini telah
bertransformasi menjadi layanan online yang lebih modern, didukung oleh
perusahaan besar yang berlomba menciptakan aplikasi transportasi berbasis
digital, beberapa pelanggan merasakan masalah terkait e-service quality
pada aplikasi ini. Masalah yang kerap muncul meliputi gangguan server

yang mengakibatkan kesalahan alamat pengantaran, serta ketidaksesuaian



antara gambar di menu aplikasi dengan yang diterima, sehingga
menimbulkan kekecewaan dan berdampak pada penilaian (Zarkasyi et al.,
2023).

Kebutuhan dan keinginan konsumen sangat beragam dan sering kali
berubah, yang dapat memengaruhi keputusan mereka dalam menggunakan
produk atau jasa, terutama di bawah pengaruh lingkungan sekitarnya.
Memahami perilaku konsumen bukanlah tugas yang mudah namun, jika
perusahaan mampu melakukannya, mereka memiliki peluang untuk
memperoleh keunggulan lebih besar dibanding pesaing. Dengan memahami
perilaku ini, perusahaan dapat lebih efektif dalam memberikan kepuasan
kepada konsumen (Sulhan & Rahma, 2023). Pemahaman ini juga
membantu meningkatkan e-trust, di mana konsumen merasa lebih percaya
terhadap layanan yang ditawarkan, mengurangi keraguan, dan mendorong
mereka untuk terus menggunakan aplikasi dengan keyakinan pada kualitas
dan keamanan layanannya.

Seiring bertambahnya populasi penduduk, saat ini terdapat 210 juta
pengguna internet di Indonesia, dengan sebagian besar mengakses aplikasi
transportasi online untuk mempermudah mobilitas. Aplikasi transportasi
online teratas digunakan oleh sekitar 40,65% dan 36,32% pengguna internet
di Indonesia. Terdapat persaingan ketat dalam penggunaan aplikasi
transportasi online, beberapa brand terkemuka mengalami penurunan dalam
mempertahankan e-satisfaction pengguna (Islami et al., 2024). Hal ini
mencakup tantangan dalam memenuhi harapan pengguna terhadap layanan
aplikasi, seperti pengaplikasian Maxim dalam kecepatan respons,
keakuratan informasi, dan kemudahan penggunaan, yang menjadi faktor
penting dalam persaingan layanan transportasi online.

Transportasi juga memiliki peran penting dalam mendorong
pertumbuhan ekonomi suatu negara. Ketika kualitas transportasi di suatu
daerah tertata dengan baik, peluang peningkatan aktivitas ekonomi di
wilayah tersebut juga menjadi lebih tinggi. Dengan kemajuan teknologi,

transportasi Kkini telah berkembang menjadi transportasi digital atau



transportasi online, yang memberikan kemudahan bagi masyarakat untuk
bepergian ke mana saja hanya dengan menggunakan smartphone tanpa
perlu memiliki kendaraan pribadi. Kemudahan dan kenyamanan ini
berperan dalam membangun e-loyalty pada aplikasi transportasi online.
Ketika pengguna merasa layanan transportasi online cepat, mudah, dan
dapat diandalkan, loyalitas mereka terhadap aplikasi tersebut meningkat
(Lu, N., & Lady, L, 2023).

Menurut Tjiptono (2019), ketidakwujudan (intangibility) adalah
karakteristik dari layanan yang membedakannya dari produk fisik,
sementara produk fisik berbentuk suatu objek atau alat, layanan bersifat
abstrak dan melibatkan tindakan, pengalaman, proses, kinerja, atau usaha.
Perkembangan ride-hailing seperti aplikasi Maxim dipengaruhi oleh
beberapa aspek penting, yaitu e-service quality, customer e-satisfaction, e-
trust, dan e-loyalty (Rintasari & Naili, 2020). E-service quality didefinisikan
sebagai evaluasi dan opini keseluruhan pelanggan terkait dengan kualitas
layanan di pasar virtual (Ojasalo, 2010). E-service quality yang baik dapat
meningkatkan e-satisfaction dan e-trust, yang pada akhirnya berdampak
positif pada e-loyalty (Wijaya et al., 2021).

E-satisfaction didefinisikan sebagai keadaan afektif dari proses
penilaian transaksi yang dialami oleh pelanggan selama menggunakan
layanan ride-hailing seperti aplikasi Maxim (Jameel et al., 2021). E-
satisfaction merupakan aspek penting dalam layanan ride-hailing, namun
tidak cukup untuk memastikan loyalitas dari konsumen (Kassim dan
Abdullah, 2010). Oleh karena itu, e-trust menjadi aspek penting dari e-
loyalty dalam membangun relasi dengan konsumen (Wirawan, 2020; Ashigq
et al., 2024). Mayer et al. (1995), mendefinisikan e-trust sebagai sikap
bersedia menghadapi potensi risiko dengan harapan bahwa pihak lain akan
bertindak sesuai harapan.

E-loyalty atau kesetiaan pelanggan dalam menggunakan layanan secara
daring adalah kunci keberhasilan jangka panjang bagi perusahaan berbasis

digital, seperti Maxim (Adwan & Horani, 2019). Menurut Adwan & Horani



(2019), e-loyalty tidak hanya menjaga pelanggan tetap setia tetapi juga
berkontribusi pada pertumbuhan bisnis jangka panjang. Penelitian Al-
adwan & Horani (2019), menunjukan bahwa reputasi dan kepercayaan
merupakan pilar utama dalam membangun e-loyalty.

Penelitian oleh Ighomereho et al. (2022), menyatakan bahwa e-service
quality merupakan faktor penting dalam meningkatkan e-loyalty pelanggan,
terutama dalam platform online seperti aplikasi Maxim. Piercy (2014) &
Shi et al. (2018), menyatakan bahwa pengalaman pelanggan dalam layanan
ride-hailing mencakup seluruh interaksi, dari evaluasi umpan balik hingga
kualitas layanan, di mana e-service quality yang tinggi dapat memperkuat
e-loyalty.

Banyak studi terdahulu mengonfirmasi hubungan positif antara e-
service quality dan e-loyalty, namun terdapat beberapa penelitian justru
menunjukkan hasil yang berbeda. Kurniawan (2022), menemukan bahwa e-
service quality tidak selalu berpengaruh terhadap e-loyalty, menunjukkan
adanya kesenjangan dalam temuan ini. Hal tersebut bisa disebabkan oleh
kurangnya e-satisfaction atau e-trust konsumen terhadap platform, yang
dapat mengurangi dampak e-service quality terhadap e-loyalty (Alnaim et
al., 2022).

Oleh karena latar belakang yang diangkat, di mana aplikasi Maxim
merupakan perusahaan ride-hailing pada urutan ketiga dari lima besar pada
Gambar 1.1. yang memiliki potensi untuk berkembang, serta adanya
beberapa hasil penelitian yang bervariatif, maka penelitian ini dilakukan
dengan judul “Pengaruh E-Service Quality dan E-Trust Terhadap E-Loyalty
Aplikasi Maxim Melalui E-Satisfaction di DKI Jakarta”. Penelitian ini akan
membahas hubungan antara e-service quality, e-trust, e-satisfaction, dan e-

loyalty dalam layanan ride-hailing aplikasi Maxim.

Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan, maka dapat

diidentifikasikan beberapa permasalahan penelitian, yaitu sebagai berikut:



a. E-service quality memiliki pengaruh terhadap e-loyalty dalam
penggunaan aplikasi Maxim di DKI Jakarta.

b. E-trust memiliki pengaruh terhadap e-loyalty dalam penggunaan
aplikasi Maxim di DKI Jakarta.

c. E-service quality memiliki pengaruh terhadap e-satisfaction dalam
penggunaan aplikasi Maxim di DKI Jakarta.

d. E-trust memiliki pengaruh terhadap e-satisfaction dalam
penggunaan aplikasi Maxim di DKI Jakarta.

e. E-satisfaction memiliki pengaruh terhadap e-loyalty dalam
penggunaan aplikasi Maxim di DKI Jakarta.

f. E-service quality memiliki pengaruh terhadap e-loyalty melalui e-
satisfaction dalam penggunaan aplikasi Maxim di DKI Jakarta.

g. E-trust memiliki pengaruh terhadap e-loyalty melalui e-satisfaction

dalam penggunaan aplikasi Maxim di DKI Jakarta.

3. Batasan Masalah
Pembatasan masalah dalam penulisan ini bertujuan agar ruang lingkup
masalah tidak terlalu luas sehingga pembahasan menjadi lebih fokus pada
pokok masalah yang akan dibahas. Berikut merupakan batasan masalah
dalam penelitian ini:

a. Objek pada penelitian ini dibatasi oleh satu variabel dependen yaitu
e-loyalty dan dua variabel independen yaitu e-service quality dan e-
trust, serta variabel mediasi yaitu e-satisfaction.

b. Subjek dalam penelitian ini dibatasi pada pengguna pengguna

aplikasi Maxim yang berdomisili di Wilayah DKI Jakarta.

4. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang, identifikasi masalah, dan batasan masalah
maka telah dirumuskan masalah dalam bentuk beberapa pertanyaan berikut:
a. Apakah terdapat pengaruh e-service quality terhadap e-loyalty
dalam penggunaan aplikasi Maxim di DKI Jakarta?

b. Apakah terdapat pengaruh e-trust terhadap e-loyalty dalam



penggunaan aplikasi Maxim di DKI Jakarta?

Apakah terdapat pengaruh e-service quality terhadap e-satisfaction
dalam penggunaan aplikasi Maxim di DKI Jakarta?

Apakah terdapat pengaruh e-trust terhadap e-satisfaction dalam
penggunaan aplikasi Maxim di DKI Jakarta?

Apakah terdapat pengaruh e-satisfaction terhadap e-loyalty dalam
penggunaan aplikasi Maxim di DKI Jakarta?

Apakah e-service quality memengaruhi e-loyalty melalui e-
satisfaction dalam penggunaan aplikasi Maxim di DKI Jakarta?
Apakah e-trust memengaruhi e-loyalty melalui e-satisfaction dalam
penggunaan aplikasi Maxim di DKI Jakarta?

B. Tujuan dan Manfaat

1. Tujuan

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dibahas sebelumnya,

demikian tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

a.

Untuk melakukan analisis pengaruh e-service quality terhadap e-
loyalty dalam penggunaan aplikasi Maxim di DKI Jakarta.

Untuk melakukan analisis pengaruh e-trust terhadap e-loyalty dalam
penggunaan aplikasi Maxim di DKI Jakarta.

Untuk melakukan analisis pengaruh e-service quality terhadap e-
satisfaction dalam penggunaan aplikasi Maxim di DKI Jakarta.
Untuk melakukan analisis pengaruh e-trust terhadap e-satisfaction
dalam penggunaan aplikasi Maxim di DKI Jakarta.

Untuk melakukan analisis pengaruh e-satisfaction terhadap e-loyalty
dalam penggunaan aplikasi Maxim di DKI Jakarta.

Untuk melakukan analisis pengaruh e-service quality terhadap e-
loyalty Fmelalui e-satisfaction dalam penggunaan aplikasi Maxim
di DKI Jakarta.

Untuk melakukan analisis pengaruh e-trust terhadap e-loyalty

melalui e-satisfaction dalam penggunaan aplikasi Maxim di DKI



Jakarta.

2. Manfaat
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi pihak-
pihak yang memerlukannya, manfaat yang diharapkan dalam penelitian ini
antara lain:
a. Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai referensi
tambahan untuk penelitian pada ruang lingkup perusahaan layanan
ojek online selanjutnya yang memiliki minat untuk meneliti tentang
e-loyalty yang dipengaruhi oleh e-service quality dan e-trust dengan
variabel mediasi yaitu e-satisfaction.
b. Manfaat Praktis
Sebagai sumbangan pemikiran yang dapat menjadi rekomendasi
bagi perusahaan dalam mengatasi permasalahan terkait e-loyalty

konsumen pada pengguna aplikasi Maxim di Jakarta.
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