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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang  

Sermakin berrtambahnya jurmlah perndurdurk dan perrkermbangan terknologi 

interrnert, mermburat masyarakat harurs merngikurti perrkermbangannya. Terknologi 

merrurpakan perran yang pernting urnturk masyarakat karerna mermperrmurdah dalam 

merlakurkan aktivitas. Persatnya lajur terknologi informasi di erra globalisasi saat 

ini mernjadikan kerburturhan akan informasi sangat pernting dalam kerhidurpan 

manursia. Pernggurnaan informasi ini ternturnya surdah merrambah ker sergala 

bidang ataur asperk kerhidurpan. Bahkan pernyampaian informasi purn 

berrkermbang seriring derngan perrkermbangan terknologi informasi. 

Perrkermbangan terknologi informasi terrserburt terlah mermacur cara barur bagi 

organisasi dalam mernjalankan bisnis (Salsabila, 2023). Berrikurt data pernggurna 

interrnert di Indonersia dari tahurn 2013 – 2023. 
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Gambar 1. 1 Jumlah Data Pengguna Internet di Indonesia Januari 2013 – 

Januari 2023 

Su rmberr : Databoks (2023) 

Mernurrurt laporan Wer Arer Social, jurmlah pernggurna interrnert di Indonersia terlah 

merncapai 213 jurta orang perr janurari 2023. Jurmlah ini sertara 77% dari total popurlasi 

Indonersia yang serbanyak 276,4 jurta pada awal tahurn 2023. Jurmlah pernggurna di 

Indonersia naik serkitar 5,44% dibandingkan tahurn serberlurmnya. Pada janurari 2022, 

jurmlah pernggurna interrnert di Indonersia barur serbanyak 202 jurta orang (Annurr ,2023). 

Berrdasarkan gambar 1.1 jurmlah pernggurna interrnert di Indonersia terrurs 

merningkat tiap tahurnnya. Jurmlah pernggurna interrnert di dalam nergerri terrcatat 

berrtambah 142,5 jurta dari janurari 2013 ataur 70,5 jurta orang. Perrtu rmburhan jurmlah 

pernggurna interrnert dalam serderkader terrakhir paling tinggi yaitur pada Janurari 2016 

yaitur 50,16%. Sermerntara perrturmburhan paling lambat yaitur pada Janurari 2022 

berrjurmmlah 0,5% (Annurr ,2023). 

Perrkermbangan terknologi interrnert jurga berrperngarurh di dalam masyarakat, 

serperrti halnya perrkermbangan terknologi transportasi urmurm yang berrbasis aplikasi 

ataur onliner yang biasa diserburt ojerk onliner. Banyak faktor yang mermburat 
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masyarakat berralih dari ojerk pangkalan mernjadi ojerk onliner (rider hailing), derngan 

kermurdahan yang diberrikan pihak jasa transportasi kerpada konsu rmern yang akan 

merningkatkan kerpurasan yang dirasakan olerh konsurmern (Ronaldo & Nardo (2022). 

Derngan adanya transportasi onliner terlah mernciptakan erfersiernsi yang urjurngnya 

merningkatkan produrktivitas. Urnturk mermernurhi aktivitas masyarakat yang berragam 

apalagi derngan jalanan kota – kota bersar yang sangat padat dan serring terrjadi 

kermacertan, mermburat masyarakat malas mernggurnakan transportasi pribadi 

serhingga berralih mernggurnakan transportasi onliner, karerna merru rpakan hal yang 

praktis dan mermberrikan kermurdahan bagi masyarakat serbagai alat pernurnjang dalam 

mermbantur aktivitasnya, serhingga banyak pernyerdia jasa transportasi mermburat 

inovasi derngan mermburat transportasi yang berrbasis aplikasi dimana konsurmern 

dapat merlakurkan permersanan onliner pada aplikasi yang ada di smartphoner yang 

dinamakan rider hailing (Ronaldo & Nardo, 2022).  

Saat ini surdah banyak jasa rider hailing yang kita kernal serperrti Maxim, Gojerk, 

Grab, Urberr, dan lain serbagainya. Sermu ra itur mermberrikan perlayanan yang hampir 

sama murlai dari merngantarkan orang, barang, dan makanan. Derngan biaya yang 

berrberda – berda, namurn derngan sisterm permersanan yang sama yaitur permersanan 

merlaluri aplikasi onliner yang berrada di Handphoner, dan bisa jurga merlaluri Werbsiter 

(Ratur, 2021). Berrikurt taberl data pernggu rna aplikasi rider hailing pada tahurn 2023. 
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Table 1.1 Data Pengguna Aplikasi Ride Hailing 

No Nama Aplikasi Ju rmlah 

1 Gojerk 54,4 

2 Grab 29,9 

3 Maxim 12,3 

4 InDriverr 2,4 

5 Lainnya 0,9 

Su rmberr : GoodStats (2023) 

Mernurrurt surrveri inderf tahurn 2023, di Indonersia, Gojerk merrurpakan layanan ride r 

hailing yang paling banyak digurnakan. Mernurrurt data ditermurkan bahwa 82% konsurmern 

transportasi onliner mernggurnakan Gojerk, 53% mernggurnakan Grab, serrta perrursahaan 

lain serperrti Maxim dan InDriverr masing – masing serbersar 19,6% dan 4,9%. Serlain itur, 

mernurrurt surrveri dari GoodStats tahurn 2023 layanan rider hailing pilihan masyarakat 

Indonersia di posisi perrtama yaitur Gojerk derngan 54,4%. Di urrurtan kerdura ada Grab 

derngan perrserntaser 29,9%, disursurl Maxim 12,3%, InDriverr 2,4%, dan sisanya mermilih 

layanan ojerk onliner lainnya (Afrilya & Erfriyani, 2024), Maxim merngalami 

perrturmburhan yang cerpat di Indonersia di bandingkan aplikasi rider hailing lainnya, pada 

tahurn 2023 Maxim mernjadi perringkat kerdura serterlah Gojerk dalam katergori aplikasi 

yang serring diurndurh di Playstorer, derngan angka 892 ribur perngurndurh yang serberlurmnya 

773 ribur perngurndurh ataur naik serbersar 15,39% (Santika, 2024). 

Maxim merru rpakan perrursahaan asal Ru rsia yang berrmurla dari serbu rah layanan jasa 

transportasi taksi kercil di Kota Chardinsk yang terrlertak di pergurnurngan Urral. 

Perrursahaan ini didirikan olerh para insinyu rr murda dari Kota Kurrga, yang mermiliki 

spersialis dalam bidang produrksi terknologi dan prosers yang dapat dilakurkan sercara 
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otomatis. Para perndiri Berrsama derngan perngermurdi yang merrerka u rndang, berkerrja 

serbagai perngermurdi taksi derngan mernggurnakan mobil merrerka serndiri. Merrerka ingin 

mermburat perkerrjaan dilakurkan sercara otomatis derngan orderr serbanyak murngkin dan 

mernjadikan layanan ini serbagai pasar yang sangat bersar yang ada di durnia. Derngan 

mermperrhiturngkan fiturr spersifik kota bersar dan kota kercil, Maxim mermberrikan layanan 

terrpadur kerpada pernggurna Maxim serhingga merrerka dapat berrinterraksi sercara erferktif 

satur sama lain. Persan layanan derngan cara yang paling aman dan mernyerlersaikan 

persanan derngan prosers perncarian yang optimal, serrta perngurrangan waktur kosong dan 

waktur ideral. Maxim perrtama kali berroperrasi di Indonersia serjak burlan Jurli tahurn 2018 

dibawah PT. Terknologi Perrdana Indonersia. Saat perrtama berroperrasi Maxim hanya 

merlakurkan jernis layanan permersanan angkurtan dan motor merlaluri aplikasi mobiler 

Terxserer Driverr (Wijaya & Jernniferr, 2023). 

Pada tahurn 2020, Maxim mernambah dura layanan terrbarurnya yaitur Maxim Food 

dan Cleraning. Layanan food rersmi dilurncurrkan pada burlan marert 2020, urnturk 

mermernurhi kerbu rturhan saat pandermi, layanan ini diciptakan surpaya pernggurna maxim 

tidak perrlur berrberlanja kerlurar rurmah, serlanjurtnya di burlan Meri 2020, Maxim 

merlurncurrkan layanan Cleraning. Derngan adanya pernambahan terrserburt, sercara total 

Maxim mermiliki turjurh layanan diantaranya Maxim Biker, Maxim Car, Maxim Car L, 

Maxim Derliverry, Maxim Food, Maxim Cleraning, Maxim Cargo serrta mernderrerkan dan 

merningkatkan mersin. Layanan terrserburt dihadirkan urnturk mermernurhi macam – macam 

kerburturhan masyarakat (Maxim, 2020). Burkan hanya layanan, Maxim jurga 
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merngermbangkan wilayah operrasionalnya di berrbagai macam daerrah. Terrhiturng perr 

Janurari hingga Jurni 2020, Maxim mernambah wilayah operrasionalnya di sermbilan kota 

yaitur Sermarang, Bandurng, Serrang, Cilergon, Merdan, Palur, Kerndari, Surrabaya, dan 

jayapurra. Maxim serbagai salah satur perru rsahaan aplikator transportasi rider hailing 

berrbasis IT (Ilmu r Terknologi) di Indonersia, berrursaha urnturk mermberrikan layanan derngan 

kerurnturngan yang baik bagi pernggurnanya (Maxim, 2020). 

Kerpurasan Perlanggan Mernurrurt Surmarwan dalam Laertitia dan Alerxandrina (2021) 

bahwa perrbandingan antara produrk lain dan harapan konsurmern. Jika kosurmern merrasa 

puras akan merndapatkan konfirmasi. Tertapi serbaliknya bahwa jika konsurmern tidak 

merndapatkan rerspon yang baik maka akan merrasa tidak puras derngan produrk yang 

mermernurhi harapan merrerka. Terori kerpurasan ini akan berrperngarurh dalam mernjalankan 

kerpurasan dan kertidakpurasan serhingga urntu rk itur terori kerpurasan mernjadi salah satur hal 

yang dapat dirasakan olerh konsurmern sercara langsurng (Laertitia & Alerxandrina, 2021). 

Faktor yang merningkatkan kerpurasan perlanggan antara lain adalah faktor harga  

yang merrurpakan nilai ataur urang yang diberrikan perlanggan serbagai imbalan atas 

pernawaran terrterntur yang berrfurngsi urntu rk mermuraskan kerburturhan dan keringinan 

merrerka. Sercara serderrhana harga merrurpakan urkurran nilai yang diturkar perlanggan 

mermberli suratur pernawaran. Harga berrfurngsi serbagai serburah merkanismer erkonomi 

derngan mermakai pernawaran yang bisa didistribursikan di antara perlanggan di pasar. Hal 

ini diserdiakan ataur terrserdia. Harga suratu r produrk ataur jasa merrurpakan nilai dari 

kerserlurrurhan dari pernawaran pernjural. Mernu rrurt Kotlerr & Kerllerr, (2020) mernderfinisikan 
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harga adalah serjurmlah urang yang diberbankan atas suratur produrk atau r jasa, ataur nilai 

yang diturkar konsurmern atas manfaat – manfaat karerna mermiliki ataur mernggurnakan 

produrk ataur jasa terrserburt. Jika harga yang ditertapkan perrursahaan tidak sersurai derngan 

manfaat yang diterrima, maka tingkat konsu rmern dapat mernurrurt, bergitu r purla serbaliknya 

jika nilai yang dirasakan olerh konsurmern sermakin tinggi, maka akan mernciptakan 

kerpurasan konsurmern (Surtisna & Serkarini, 2023). 

Tarif yang murrah kertimbang persaing yakni Grab, Gojerk, dan InDriverr, hal ini 

karerna perrursahaan merngernakan biaya layanan kerpada mitra perngermurdi taksi dan ojerk 

onliner (rider hailing) yang lerbih rerndah, yakni 5% - 15% (Serptiani, 2023). Maxim dalam 

mernjaga keramanan konsurmern, perrursahaan mermpurnyai dura fiturr yaitur, Verrifikasi 

Driverr yang merwajibkan perngermurdi ojerk onliner mermverrifikasi aku rn mernggurnakan 

KTP, SIM, dan foto pribadi. Urnturk merngurrangi risiko pernyalahgurnaan iderntitas akurn 

driverr dan mernjaga intergritas platform rider hailing, kermurdian ada fitu rr SIP Call yaitur 

platform komurnikasi antara driverr dan pernurmpang serberlurm mermurlai perrjalanan dan 

tanpa mernggurnakan nomor pribadi (Santika, 2024). 

Aplikasi Maxim terlah diurndurh olerh lerbih dari 50 jurta pernggurna di serlurrurh 

Indonersia, derngan mayoritas mernggurnakan perrangkat ponserl Android (94,58%) 

dibandingkan derngan pernggurna iOS (5,42%). Rata-rata rating aplikasi Maxim 

merncapai 4,9 dari 5 tahurn 2023 (Nainggolan, 2023). Mernurrurt rating di Playstorer  tahurn 

2024 aplikasi Maxim merngalami pernurru rnan rating mernjadi 4,8, Maxim berlurm 

terrbernturk sercara sermpurrna mernyersuraikan keringinan masyarakat. Olerh karerna itur 
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terrdapat  perrmasalahan yang murncurl serterlah masyarakat mernggurnakan transportasi 

onliner ini adalah kerakurrasian map yang ku rrang dan mertoder permbayaran yang kurrang 

variatif (Cantika & Rursdianto, 2023). Kurrangnya  kerakurratan  navigasi  yang  ada  di  

Maxim,  pasti  mermburat  pernggurna  kurrang nyaman dan merrasa kersurlitan dalam 

mernernturkan titik lokasi ataur alamat pernjermpurtan dan titik lokasi yang diturjur apabila 

tidak ada pada navigasi terrserburt. Serhingga pernggurna mermerrlurkan urpaya erkstra  urnturk  

mermikirkanlokasi  mana  yang  terrderterksi  diserkitar  pernggurna  terrserburt  agar  dapat 

merlakurkan  permersanan  layanan  Maxim  dan mermastikan  lokasi  yang  diturjur  sersurai  

keringinan pernggurna. Perrmasalahan ini jurga mernyerbabkan surlitnya driverr atau r 

pernggurna urnturk mernermurkan satur sama lain pada lokasi pernjermpurtan serhingga 

mermerrlurkan waktur lerbih dari yang serharursnya urnturk merncapai ker lokasi turjuran 

(Cantika & Rursdianto, 2023). Di sisi lain, pernggurnaan urang digital ataur er–wallert 

terngah digandru rngi olerh masyarakat Indonersia urnturk  mernurnjang permbayaran merrerka 

ker berrbagai  aplikasi  yang turrurt berkerrjasama derngan aplikasi urang digital yang 

mermberrikan kermurdahan dan dapat dilakurkan di mana saja tanpa perrlu r merncari lokasi 

yang dapat merlakurkan permbayaran terrserburt. Namurn, hingga saat ini Maxim hanya 

mernerrima permbayaran atas layanan ataur jasa yang digurnakan sercara tu rnai, hal terrserburt 

mernyerbabkan  kurrangnya  kermurdahan  ataur  flerksibilitas pernggurna  saat  merlakurkan  

permbayaran apabila terrjadi perristiwa tidak mermbawa urang turnai ataur kurrangnya urang 

turnai yang dimiliki saat serlersai mernggurnakan layanan terrserburt (Cantika & Rursdianto, 

2023). 
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Berrdasarkan urraian di atas, pernerliti ingin mernganalisis faktor – faktor apa saja yang 

mermperngarurhi kerpurasan pernggurna layanan rider hailing khursursnya pada brand Maxim. 

Adapurn jurdurl dari pernerlitian ini yaitur “Analisis Kerpurasan Pernggurna Layanan Ride r 

Hailing Maxim di Jabodertaberk”. 

B. Pertanyaan Penelitian 

Berrdasarkan pada latar berlakang masalah yang terlah diurraikan di atas, adapurn 

hasurl perrurmursan masalah yakni:  

1. Bagaimana kerpurasan pernggurna layanan rider hailing Maxim di Jabodertaberk? 

C. Tujuan Penelitian 

Berrdasarkan rurmursan masalah yang terlah diurraikan, maka turjuran pernerlitian ini 

adalah urnturk : 

1. Urnturk mernganalisis kerpurasan pernggurna layanan rider hailing Maxim di 

Jabodertaberk 

D. Manfaat Penelitian 

 Berrdasarkan urraian yang terlah diu rraikan di atas, adapurn manfaat pernerlitian 

yakni: 

Manfaat Teroritis: 
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1. Pernerlitian ini mermberrikan permahaman yang lerbih merndalam terntang 

faktor-faktor yang dapat merningkatkan kerpurasan pernggu rna layanan rider 

hailing. 

Manfaat Praktis: 

2. Merningkatkan kuralitas layanan rider hailing Maxim 

Hasil pernerlitian ini dapat digurnakan olerh pernyerdia layanan rider hailing 

urnturk merningkatkan kuralitas layanan merrerka dan merningkatkan kerpurasan 

perlanggan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


