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ABSTRAK 

 

STRATEGI MAXIM DALAM MENGEMBANGKAN TRANSPORTASI PUBLIK 

UNTUK MEMBERIKAN PELAYANAN PENGGUNA  

(Studi Maxim Kota Bandar Lampung) 

 

Oleh  

 

INDAH NOVERSI YOLANDA 

 

 

 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Strategi Maxim Dalam Mengembangkan 

Transportasi Publik Untuk Memberikan Pelayanan Dan Kenyamanan Pengguna. Teori yang 

digunakan adalah teori kepuasan pelanggan menurut Parasuraman yang memuat 5 indikator 

dimensi pelayanan diantaranya adalah Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, dan 

Tangibles. Metode dalam penelitian ini adalah menggunakan metode penelitian kualitatif 

dengan teknis analisis deskriptif serta teknik pengumpulan data dengan wawancara. Hasil 

penelitian menunjukkan Strategi maxim adalah dengan menawarkan jasa transportasi berbasis 

online yang lebih murah atas pesaingnya, serta juga adanya fitur reservasi, dan adanya ciri 

khas yaitu warna kuning sebagai branding dan promosi dengan jaket, helm stiker dan banner-

banner, memberikan jaminan perlindungan hukum bagi driver, jaminan waktu dan biaya bagi 

pelanggan, memberikan pelayanan dengan sikap yang tidak diskriminatif kepada semua 

pelanggan, dan memberikan aturan yang wajib ditaati dan dijalankan oleh driver. Saran 

Peneliti adalah agar Maxim Kota Bandar Lampung memberikan sarana pelatihan kepada 

driver, Memperbaiki sistem aplikasi yang digunakan, menambah fitur pembayaran melalui e-

wallet, dan menindaklanjuti secara tegas terhadap driver yang melakukan pelanggaran dalam 

memberikan pelayanan keapda pelanggan. 

 

Kata Kunci : Strategi, Maxim, Kota Bandar Lampung, Pelayanan, Pelanggan.   
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ABSTRACT 

 

MAXIM'S STRATEGY IN DEVELOPING PUBLIC TRANSPORTATION TO  

PROVIDE USER SERVICES  

(Study of Maxim City of Bandar Lampung) 

 

By 

 

INDAH NOVERSI YOLANDA 
 

 

 

 

This study aims to determine Maxim's strategy in developing public transportation to provide 

user services and convenience. The theory used is the theory of customer satisfaction 

according to Parasuraman which contains 5 service dimension indicators including 

Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, and Tangibles. The method in this research 

is to use qualitative research methods with descriptive analysis techniques and data collection 

techniques by interviews. The results of the study show that the maxim strategy is to offer 

online-based transportation services that are cheaper than its competitors, as well as a 

reservation feature, and a distinctive feature, namely the color yellow as branding and 

promotion with jackets, helmet stickers and banners, providing guarantees of legal protection 

for drivers, guarantee time and costs for customers, provide services in a non-discriminatory 

manner to all customers, and provide rules that must be obeyed and carried out by drivers. 

The researcher's suggestion is for Maxim City of Bandar Lampung to provide training 

facilities for drivers, improve the application system used, add payment features via e-wallet, 

and follow up strictly on drivers who commit violations in providing services to customers. 

 

Keywords: Strategy, Maxim, Bandar Lampung City, Service, Customers. 
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I. PENDAHULUAN 

 

 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

 

Saat ini perkembangan di industri transportasi berkembang sangat pesat. 

Perkembangan teknologi komunikasi yang cukup pesat membawa perubahan 

perilaku masyarakat (Mangifera dan Dewi, 2012). Setiap tahun terjadi 

peningkatan jumlah kendaraan baik kendaraan mobil penumpang, mobil bis, 

mobil barang, maupun sepeda motor. Dari keempat moda transportasi tersebut 

peningkatan jumlah sepeda motor dari tahun ketahun adalah yang paling tinggi 

(Badan Pusat Statistik, 2018). 

 

Peningkatan jumlah kendaraan bermotor tentunya searah dengan peningkatan 

kemacetan di Indonesia terutama di kota-kota besar. Sehingga untuk dapat 

menunjang mobilitas masyarakat yang tinggi, sangat diperlukan moda 

transportasi yang efektif untuk dapat menghindari atau mengurangi kemacetan. 

Permasalahan transportasi perkotaan umumnya meliputi kemacetan lalu lintas, 

parkir, angkutan umum, polusi dan masalah ketertiban lalu lintas (Munawar, 

2007). 

 

Untuk menjawab kebutuhan masyarakat tersebut, saat ini telah lahir beberapa 

perusahaan penyedia aplikasi transportasi online. Menurut (Wahyu Setyawati, 

2017) transportasi merupakan sarana yang umum digunakan untuk mengangkut 

barang atau manusia dari satu tempat ke tempat lain. Transportasi online adalah 

salah satu contoh pengembangan teknologi berbasis aplikasi disambut cukup 

baik di awal kemunculannya karena dianggap sebagai salah satu inovasi 

terbaik. 
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Kehadiran jasa transportasi berbasis aplikasi online yang menggunakan internet 

seperti gojek, grab dan maxim di Indonesia merupakan salah satu solusi 

masyarakat untuk melakukan pekerjaan yang lebih efektif dan efisien 

khususnya di kota-kota besar, sebelum hadirnya transportasi berbasis aplikasi 

masyarakat hanya dapat menggunakan cara konvensional untuk menggunakan 

transportasi umum seperti ojek, bis umum, angkot atau taksi konvensional. 

Sering kali pilihan transportasi konvensional yang ada tidak dapat sepenuhnya 

diandalkan oleh masyarakat khususnya masyarakat perkotaan yang memiliki 

mobilitas yang tinggi, pilihan transportasi umum konvensional memiliki 

beragam faktor minus, seperti ketidakpastian lokasi transportasi harus berjalan 

mencari halte, terminal, pangkalan ojek atau taksi terlebih dahulu, 

ketidakpastian waktu berangkat, keamanan dan kenyamanan yang kurang.  

  

Maraknya fenomena transportasi berbasis online menunjukkan adanya 

keinginan masyarakat mencari alternatif transportasi yang murah dan cepat 

sebagai respon terhadap buruknya layanan transportasi umum yang disediakan 

Pemerintah. Harus diakui, perkembangan teknologi transportasi berbasis online 

semakin mempermudah konsumen dalam memilih angkutan yang sesuai 

dengan keinginan masyarakat. (Muliani,2022). 

 

Transportasi online muncul di tengah kondisi sistem transportasi di Indonesia 

yang belum tertata dengan baik. Beberapa perusahaan besar berlomba untuk 

membentuk perusahaan transportasi berbasis aplikasi online, beberapa di 

antaranya adalah gojek, grab maupun maxim. Bagi sebagian orang transportasi 

online merupakan solusi atas sistem transportasi yang masih buruk, namun di 

sisi lain merupakan masalah bagi orang-orang yang menggantungkan hidup 

dari jasa transportasi yang tidak mengandalkan teknologi. Transportasi online 

menawarkan kemudahan, biaya yang lebih murah, kenyamanan dan keamanan 

yang lebih terjamin, maka tidak mengherankan jika banyak orang yang beralih 

dari moda transportasi konvensional ke moda transportasi online. Seiring 
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dengan waktu, kehadiran transportasi online ini menimbulkan kecemburuan 

sosial bagi transportasi konvensional yang sudah ada sebelumnya, baik ojek 

pangkalan, taksi, bus dan lain sebagainya. 

 

Kemudahan yang ditawarkan ojek online dan dioperasikannya ojek online di 

beberapa kota di Indonesia, tidak serta dapat diterima oleh semua kalangan 

masyarakat. Terdapat pro dan kontra yang menyertai pengoperasian ojek online 

tersebut. Keberadaan Ojek online tidak serta diterima begitu saja, melainkan 

terdapat hal-hal yang disepakati bersama terlebih dahulu antara ojek online 

dengan ojek konvensional. Meski Begitu, kemunculan ojek online membawa 

perubahan bagi ojek konvensional yaitu pada pendapatan. Transportasi online 

dituding sebagai penyebab menurunnya pendapatan para pengemudi 

transportasi konvensional. Aksi protes, penolakan, penghadangan dan 

puncaknya adalah demo besar-besaran yang menolak kehadiran gojek, grab dan 

maxim dilakukan oleh para pengemudi transportasi konvensional. 

 

Keberadaan ojek yang semakin ramai membuat ojek dan taksi konvensional 

merasa resah dan tersaingi. Beberapa pemberi jasa ojek dan taksi konvensional 

mulai bergabung bersama pihak penyedia jasa transportasi online, sedangkan 

beberapa menuntut keadilan dengan berdemonstrasi. Aksi demonstrasi pada 

akhirnya menghasilkan kesepakatan antara kedua belah pihak, seperti daerah 

persebaran dan kenaikan tarif ojek online. Pihak taksi juga tidak ingin tinggal 

diam dan kemudian melahirkan inovasi yang serupa, yakni taksi berbasis online 

bernama blue bird. 

 

Soekanto (2012) mengatakan bahwa persaingan ekonomi merupakan salah satu 

cara untuk memilih produsen-produsen yang baik, sehingga dapat disimpulkan 

dengan adanya persaingan kualitas pelayanan yang baik, para produsen dapat 

bersaing dalam mendapatkan penumpang. Dalam hal ini setiap perusahaan 
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yang berjalan di transportasi online tentu akan saling bersaing dengan berbagai 

cara untuk mendapatkan pelanggan dan perlunya untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan agar perusahaan seperti gojek, grab dan maxim terus bertahan. 

 

Sebagai salah satu penyedia jasa transportasi online perusahaan maxim harus 

lebih mengedepankan kenyamanan dan keamanan untuk penggunanya, karena 

bukan hal yang asing bahwa transportasi online sudah menjadi bagian dari salah 

transportasi penting karena aksesibilitas, transparansi dan harga yang pasti. 

Memberikan keselamatan, keamanan dan kenyamanan harus menjadi perhatian 

utama perusahaan pemberi jasa transportasi online. Karena masih sering terjadi 

aksi kejahatan dalam bentuk penipuan serta pelecehan seksual yang dialami 

pengguna jasa layanan tersebut dan ada pula pelanggaran privasi dan 

penyalahgunaan nomor pribadi. Seharusnya perusahaan transportasi online 

mempunyai fitur yang merahasiakan nomor pengguna. Hal ini sesuai dengan 

Peraturan Menteri Perhubungan nomor 118 Tahun 2018 Pasal 31B dan 

Peraturan Menteri Perhubungan nomor 12 Tahun 2019 Pasal 17B, yakni 

menjamin kerahasiaan dan keamanan data pengguna jasa. Dalam 

meminimalisir terjadinya penyimpangan dan kejahatan di transportasi online 

perusahaan transportasi online khususnya maxim harus memiliki fitur 

keamanan yang terintegrasi dan mengedepankan prinsip pencegahan agar dapat 

semakin dipercaya oleh masyarakat demi menjangkau pelanggan lebih banyak 

lagi. 

 

Menurut Parasuraman, Zeithaml dan Berry (dalam Tjiptono, 2012) kualitas 

pelayanan juga merupakan hasil persepsi dari perbandingan antara harapan 

pelanggan dengan kinerja nyata pelayanan. Dan konsumen merupakan satu- 

satunya yang dapat menilai baik tidaknya kualitas pelayanan yang diberikan 

oleh perusahaan jasa transportasi online, dalam hal ini adalah gojek, grab dan 

maxim. Mereka akan membandingkan antara pelayanan yang diberikan dan 

pelayanan yang diharapkan. Bila mereka merasa puas terhadap pelayanan yang 
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diberikan oleh perusahaan transportasi online, mereka akan melakukan 

pembelian ulang atau menggunakan kembali jasa perusahaan tersebut. Dengan 

kata lain perusahaan yang dapat memberikan pelayanan yang memuaskan akan 

memiliki pelanggan yang loyal. 

 

Bandar Lampung sebagai Ibu Kota Lampung dan sebagai pusat perekonomian 

bagi masyarakat Lampung tentu memiliki banyak transportasi berbasis aplikasi, 

salah satu perusahaan penyedia jasa layanan transportasi berbasis aplikasi yaitu, 

maxim. Namun, maxim bukan menjadi satu-satunya perusahaan transportasi 

berbasis aplikasi yang cukup dikenal di Bandar Lampung. Selain maxim ada 

juga perusahaan lain yaitu gojek dan grab. Persaingan juga tentu terjadi antara 

maxim, gojek dan grab. Semua memberikan pelayanan yang hampir sama 

mulai dari mengantarkan orang dengan biaya yang berbeda-beda tetapi dengan 

sistem pemesanan yang sama yaitu pemesanan melalui aplikasi dengan 

menggunakan media internet. 

 

Namun, dalam hal ini maxim memiliki keunggulan yaitu memiliki tarif yang 

lebih murah per 1-4 Km dibandingkan dengan gojek dan grab, data diambil 

melalui masing-masing aplikasi untuk mengecek range harga tersebut. Harga 

yang dikenakan gojek dan grab dengan tujuan yang sama dikenakan tarif 

Rp12.000, berbeda dengan maxim yang hanya dikenakan tarif Rp8.000. 

Berdasarkan perbedaan tersebut tarif maxim memiliki tarif lebih murah dan 

memiliki selisih Rp4.000. Namun meski memiliki keunggulan dalam tarif 

maxim tidak serta merta menarik pelanggan untuk memilih layanan transportasi 

online di aplikasi tersebut. Terdapat beberapa faktor yang menyebabkan 

masyarakat memilih layanan transportasi online. 

 

Maxim masih memiliki kekurangan dalam hal ini seperti di dalam aplikasi 

tersebut masih belum bisa memberikan rating ketika sesudah memesan layanan 

transportasi tersebut berbeda dengan kompetitornya yang bisa memberikan 
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rating sampai bintang 5 maxim hanya memberikan jempol keatas dan kebawah 

untuk memberi penilaian kepada driver nya, yang mana hal tersebut kurang 

efektif dikarenakan pemesan aplikasi maxim tersebut tidak bisa melihat kualitas 

driver yang akan menjemputnya. Sebagai contoh, dalam hal ini menyebabkan 

masih banyaknya oknum-oknum nakal yang masih menjadi driver maxim. 

Dapat dilihat dari berita yang beredar di media online, masih terlihat bahwa 

driver maxim yang melanggar aturan. 

 

Terdapat beberapa berita yang peneliti dapatkan dari berbagai sumber, salah 

satunya ialah yang diterbitkan oleh Detiksumut.com pada 22 september 2022 

yang berisi tentang driver maxim yang dilaporkan memerkosa penumpang di 

Bandar Lampung. Menurut Andre Antoro selaku manager customer service 

maxim wilayah Lampung yang membenarkan berita tersebut, pihaknya sempat 

menerima pengaduan dari keluarga korban Y. 

 

Berita yang peneliti ambil dari media online Suaralampung.id yang diterbitkan 

pada 11 Mei 2022 yang memberitakan tentang driver ojek online yang 

memukul pelanggan di Hotel Bukit Randu. Dalam berita tersebut Wahyu 

menjelaskan bahwa ia mendapatkan perlakuan buruk dari driver maxim. 

Korban mengaku dipukul di bagian mata hingga menyebabkan memar, 

kemudian pihak maxim melalui Joshua Christian Hans selaku public relations 

specialist maxim order service Indonesia mengkonfirmasi bahwa driver 

tersebut benar adanya berasal dari maxim dan pihak maxim sudah menyerahkan 

semua data ke pihak berwajib. 

 

Terdapat keluhan tentang driver maxim yang saya ambil dari akun instagram 

@suplierdurianbekulampung, yang membagikan sebuah keluhan dari customer 

nya di akun instagram nya tersebut, tentang driver yang membawa kabur 

pesanan yang sudah dibayar. Kemudian customer tersebut sudah melaporkan di 
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customer service maxim Bandar Lampung namun tidak ada tanggapan yang 

jelas dari pihak maxim tersebut. 

 

Berdasarkan dari berita diatas dalam lampost.co pihak maxim sudah pernah 

memberikan sanksi tegas terhadap driver maxim yang melakukan 

pengancaman terhadap penumpang, dalam hal ini maxim sudah menonaktifkan 

akun dan putus hubungan mitra dengan driver tersebut. Meskipun pihak maxim 

sudah memberikan ketegasannya untuk memberikan kenyamanan dan 

keamanan pengguna, namun masih terdapat kelemahan untuk maxim 

khususnya yang terdapat di aplikasi maxim. Seperti yang saya rasakan sendiri 

dimana ketika hendak memesan makanan di salah satu resto yang disediakan 

aplikasi maxim, pengguna ketika memesan dialihkan ke web atau browser tentu 

ini kurang efisien dalam penggunaannya berbeda dengan gojek atau grab ketika 

ingin memesan makanan semua transaksi pesanan berada di aplikasi tersebut. 

 

Terdapat juga keluhan pengguna yang saya dapatkan dari forum sharing di 

aplikasi yang bernama quora, beberapa keluhan tentang kelemahan aplikasi 

maxim yaitu seperti masih sedikit nama-nama lokasi titik jemput yang ingin 

dituju seperti nama-nama lokasi bangunan, jalan masih banyak yang belum 

terdaftar jadi menyulitkan penggunanya untuk memilih lokasi penjemputan 

yang sesuai. Kemudian permasalahan waktu tunggu driver yang terlalu singkat, 

ketika driver sudah di lokasi jemput hanya diberi waktu 5 menit untuk 

menunggu. Jika penumpang melewati batas waktu tersebut, akan dikenakan 

biaya tambahan. 

 

Berdasarkan dari beberapa sumber berita diatas tentu akan menyebabkan 

maxim menjadi salah satu transportasi yang perlu di pertimbangkan dalam 

menggunakannya. Banyaknya komplain atau keluhan dari pelanggan akan 

membuat pelanggan kurang puas atau bahkan tidak puas dengan aplikasi 

maxim. Kepuasan yang pelanggan rasakan atas kualitas produk akan 
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mendorong kepercayaan pelanggan untuk melakukan transaksi kembali. 

Kepuasan pelanggan merupakan tujuan utama dari semua perusahaan yang 

menawarkan produknya, sehingga dengan merasa puasnya pelanggan akan 

menjadi keuntungan bagi perusahaan. Kepuasan pelanggan secara tidak 

langsung akan mendorong terjadinya rekomendasi dari mulut ke mulut. Oleh 

karena itu, kualitas pelayanan harus menjadi fokus utama perusahaan karena 

dapat menciptakan kepuasan pelanggan (Yunanto,2017). 

 

Berdasarkan pada beberapa hal yang sudah dijelaskan diatas maka peneliti 

merasa permasalahan yang ada menarik untuk diteliti, dan bertujuan untuk 

mengetahui maxim dalam memperbaiki kendala yang ada untuk memberikan 

pelayanan dan kenyamanan pengguna aplikasi khususnya maxim yang ada di 

Kota Bandar Lampung dengan judul skripsi yakni “Strategi Maxim Dalam 

Mengembangkan Transportasi Publik Untuk Memberikan Pelayanan Dan 

Kenyamanan Pengguna.” 

 

 

 

1.2 Rumusan Masalah 

  

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, rumusan masalah yang diangkat 

dalam Penelitian ini adalah, “Bagaimana Strategi Maxim Dalam 

Mengembangkan Transportasi Publik Untuk Memberikan Pelayanan 

Pengguna?” 

 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah penulis uraikan, Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui Strategi Maxim Dalam Mengembangkan 

Transportasi Publik Untuk Memberikan Pelayanan Pengguna. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

 

Adapun manfaat yang dihasilkan dengan adanya Penelitian ini adalah: 

1. Secara Teoritis, diharapkan hasil penelitian ini dapat menambah 

khazanah referensi bagi mahasiswa Administrasi Bisnis dan pembaca, 

khususnya tentang strategi perusahaan transportasi berbasis aplikasi 

dalam pemberian pelayanan untuk pengguna aplikasi nya. 

2. Secara praktis, penelitian ini diharapkan bisa menjadi bahan masukan 

serta informasi bagi perusahaan transportasi berbasis aplikasi khususnya 

maxim dalam memperbaiki keluhan pengguna aplikasi untuk 

kenyamanan pengguna. 
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II. TINJAUAN PUSTAKA 

 

 

 

2.1 Keputusan Pelanggan 

 

Keputusan pembelian (dalam hal ini pelanggan pengguna jasa transportasi yang 

memilih jasa pelayanan transportasi) adalah sebuah proses untuk mengambil 

keputusan yang diawali dengan pengenalan kebutuhan, pencarian informasi, 

evaluasi alternatif, keputusan pembelian dan diakhiri dengan perilaku pasca 

pembelian. Keputusan pembelian konsumen sangat penting untuk diteliti sebab 

ketika menciptakan suatu produk, perusahaan berharap agar konsumen 

membeli produk tersebut dengan frekuensi tinggi, membeli produk tersebut 

dalam jumlah banyak serta perusahaan berharap agar nilai pembelian tinggi 

karena dengan begitu volume penjualan perusahaan akan meningkat sehingga 

keuntungan menjadi besar. Faktor- faktor mendasari keputusan pembelian 

konsumen diantaranya meliputi faktor tarif dan kualitas pelayanan. Tarif yang 

sesuai dengan kualitas, manfaat yang dirasakan konsumen apabila ia 

mengkonsumsinya, pelayanan yang memudahkan proses transaksi serta 

memuaskan konsumen apabila semua itu dapat dipadukan secara selaras dan 

seimbang maka akan berakibat positif terhadap angka penjualan perusahaan. 

 

Menurut Kotler dan Keller (2012) menyatakan proses keputusan pembelian 

terdiri dari lima tahap yang dilakukan oleh seorang konsumen sebelum sampai 

pada keputusan pembelian dan selanjutnya pasca pembelian. Keputusan 

pembelian yang dilakukan oleh konsumen dapat terjadi apabila konsumen 

sudah mendapatkan pelayanan dari pemberian jasa dan setelah itu konsumen 

merasakan adanya kepuasan dan ketidakpuasan, maka dari itu konsep-konsep 
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keputusan pembelian tidak lepas dari konsep kepuasan pelanggan. Secara 

umum manusia bertindak rasional dan mempertimbangkan segala jenis 

informasi yang tersedia dan mempertimbangkan segala sesuatu yang mungkin 

bisa muncul. 

 

Salah satu faktor penting untuk mempengaruhi konsumen dalam pembelian 

suatu jasa adalah tarif. Tarif didefinisikan sebagai sejumlah uang atau barang 

yang dikeluarkan untuk mendapatkan suatu produk atau jasa. Menurut sudut 

pandang konsumen, harga seringkali digunakan sebagai indikator nilai 

bilamana harga tersebut dihubungkan dengan manfaat yang dirasakan atas 

barang atau jasa yang dikonsumsi oleh konsumen. Apabila tarif ditetapkan 

terlalu tinggi dan tidak sesuai dengan kualitas produk atau jasa, maka konsumen 

akan dengan mudah beralih kepada perusahaan transportasi lainnya yang 

menawarkan harga yang lebih rasional. Selain faktor tarif, keunggulan bersaing 

sebuah perusahaan jasa dapat dilihat dari pelayanan yang diberikan kepada 

konsumen. Perusahaan seharusnya mampu memberikan pelayanan dengan 

kualitas tinggi dari pesaing secara konsisten. 

 

Suatu pelayanan dapat dikatakan berkualitas apabila pelayanan tersebut 

memenuhi atau melebihi ekspektasi (harapan) kualitas pelayanan pelanggan 

sasaran. Pemberian pelayanan berkualitas akan mendorong pelanggan untuk 

menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dalam jangka panjang 

ikatan kuat antara pelanggan dengan perusahaan membantu perusahaan dalam 

memahami dengan seksama harapan dan kebutuhan pelanggan. Apabila 

perusahaan mampu memberikan pelayanan sesuai dengan harapan dan 

kebutuhan pelanggan, maka perusahaan dapat menciptakan kepuasan 

pelanggan. Pada akhirnya kepuasan pelanggan menyebabkan konsumen 

melakukan pembelian ulang. 
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2.2 Strategi Bisnis 

 

Menurut Rivai dan Darsono (2015), strategi ialah cara dan alat yang digunakan 

untuk mencapai tujuan akhir (sasaran atau objektif). Strategi harus mampu 

membuat semua bagian dari suatu organisasi yang luas menjadi satu, terpadu 

untuk mencapai tujuan akhir (sasaran/objektif), ini adalah masalah kegiatan 

operasi organisasi. Menurut Sudaryono (2015), berpendapat bisnis adalah 

aktivitas yang dilakukan seseorang atau sekelompok orang perusahaan dalam 

bentuk jasa atau barang untuk memperoleh laba. 

 

Hamel dan Prahalad dalam (Eko Marwansyah dkk, 2015) mengemukakan 

bahwa strategi merupakan tindakan yang bersifat incremental (senantiasa 

meningkat) dan terus-menerus, serta dilakukan berdasarkan sudut 5 pandang 

tentang apa yang diharapkan oleh para pelanggan di masa depan. Dengan 

demikian, strategi hampir selalu dimulai dari apa yang dapat terjadi dan bukan 

dimulai dengan apa yang terjadi. Terjadinya kecepatan inovasi pasar yang baru 

dan perubahan pola konsumen memerlukan kompetensi inti (core 

competencies). Perusahaan perlu mencari kompetensi inti di dalam bisnis yang 

dilakukan. 

 

Lovelock dan Wright dalam (Rezky, 2018) perusahaan jasa perlu menyusun 

suatu strategi pemasaran dalam tujuh dimensi atau aspek, yaitu: produk 

(product), tempat (place), harga (price), promosi (promotion), partisipan 

(people),proses (process), dan bukti fisik (physical evidence). Jasa diproduksi 

secara simultan dengan konsumennya, sehingga konsumen sering berada di 

tempat jasa, kemudian berinteraksi secara langsung dengan personel jasa dan 

menjadi bagian aktual dari proses produksi. Selanjutnya, Joewono dalam (Sari 

dan Nova, 2021) mengatakan bahwa strategi bisnis dianalogikan dengan 

strategi catur, yang dimana sistematika berpikir, penyusunan rencana, 

kesigapan melangkah, keberanian mengambil resiko dan gairah untuk 
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memenangkan pertandingan merupakan beberapa karakteristik permainan catur 

yang relevan dengan pengelolaan bisnis. 

 

 

 

2.2.1 Tingkatan Strategi 

 

Menurut Wheelen dan Hunger dalam (Safitri & Fajrin, 2019). Perusahaan - 

perusahaan perlu menyusun strategi untuk tiga level yang berbeda dalam 

organisasi. Level strategi internasional ini ada 3 jenis yaitu: 

1. Strategi Korporat 

Strategi korporat menjelaskan wilayah bisnis yang ingin dimasuki 

perusahaan. Perusahaan dapat menggunakan salah satu bentuk strategi 

korporat: 

a. Strategi bisnis tunggal perusahaan dapat mengkonsentrasikan seluruh 

sumber daya dan keahliannya pada produk atau jasa. Akan tetapi 

strategi ini meningkatkan kerentanan perusahaan terhadap persaingan 

dan perubahan lingkungan eksternal. 

b. Strategi diversifikasi berhubungan Membuat perusahaan mampu 

meningkatkan kompetensi di suatu pasar agar dapat memperkuat daya 

saingnya di pasar lain. Diversifikasi yang berhubungan memiliki 

keuntungan yaitu perusahaan tidak terlalu tergantung pada satu produk 

atau jasa, sehingga perusahaan tidak terlalu rentan terhadap ancaman 

persaingan atau ekonomi. 

c. Strategi diversifikasi yang tidak berhubungan perusahaan beroperasi di 

beberapa industri dan pasar yang saling berhubungan. 

 

2. Strategi Bisnis 

Strategi bisnis berfokus pada bisnis khusus, anak perusahaan atau unit 

operasi khusus dalam perusahaan. Tiga bentuk dasar strategi bisnis adalah: 

1 Diferensial, berusaha membangun dan mempertahankan citra (baik 

nyata maupun hanya anggapan) bahwa barang atau jasa SBU (strategic 
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business units) pada dasarnya unik dibandingkan dengan barang atau 

jasa lain di segmen pasar yang sama. 

2 Kepemimpinan biaya penuh perusahaan berfokus pada pencapaian 

prosedur operasi yang sangat efisien sehingga biayanya lebih rendah 

dibandingkan dengan biaya para pesaingnya. 

3 Fokus perusahaan membuat target atas tipe produk tertentu untuk 

kelompok pelanggan atau wilayah tertentu. Kelompok pelanggan ini 

dapat dibagi berdasarkan wilayah geografis, etnis, daya beli, selera, atau 

faktor lain yang mempengaruhi pola pembelian. Strategi tingkat bisnis 

diterapkan oleh masing-masing unit bisnis strategi. 

 

Strategi bisnis biasanya diformulasikan oleh manajer tingkat bisnis melalui 

negosiasi dengan manajer korporasi dan memusatkan pada cara bersaing 

dalam dunia bisnis. Strategi bisnis harus melalui dan diperoleh serta 

didukung oleh strategi korporasi. Strategi-strategi yang dikembangkan pada 

level unit bisnis berfokus pada produk, jasa, dan bagaimana produk atau 

jasa yang dimiliki masing-masing unit bisnis bersaing dalam suatu industri. 

Strategi bisnis memiliki arti yang sangat penting bagi perusahaan korporasi 

karena strategi ini membantu unit bisnis memperoleh keunggulan 

kompetitif dan profitabilitas di dalam industri tertentu. Pencapaian 

keunggulan kompetitif dan profitabilitas oleh unit bisnis akan memberikan 

kontribusi bagi pencapaian tujuan korporasi secara keseluruhan. 

 

3. Strategi Fungsional 

Strategi fungsional memiliki pengertian sebagai aktivitas jangka pendek 

bahwa tiap unit fungsional di perusahaan berpartisipasi dalam implementasi 

strategi besar perusahaan. Pada tingkat fungsional, perusahaan 

mengoptimalkan produktivitas sumber daya untuk memperbaiki kinerja 

usaha dilakukan dengan memadukan kegiatan fungsional perusahaan 

dengan kemampuan yang dimiliki tiap-tiap kegiatan. Kegiatan fungsional 
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dapat dihubungkan dengan kerangka rantai nilai (value chain). Value chain 

merupakan suatu kerangka kerja yang digunakan untuk menciptakan nilai 

perusahaan kepada pelanggan. 

 

Strategi fungsional ini memfokuskan pada kegiatan fungsional perusahaan 

yang mengacu pada isu-isu seperti struktur modal yang diinginkan 

perusahaan, kebijakan investasi, kebijakan hutang, dan manajemen modal 

kerja. Dalam strategi ini perusahaan menekankan perumusan strategi 

internasional yang berorientasi pada besar dan arah investasi perusahaan 

dalam menciptakan produk baru dan mengembangkan teknologi baru. 

 

Mudrajad Kuncoro dalam (Safitri dan Fajrin 2019) melalui bukunya yang 

berjudul Strategi Bagaimana Meraih Keunggulan Kompetitif, merangkum 

beberapa pilihan strategi bersaing, yaitu : strategi bisnis adaptif miles & 

snow (1978), kerangka definisi bisnis abell (1980), dan strategi bersaing 

porter (1980). 

 

Berikut ini penjelasan lebih lanjut mengenai ketiga strategi tersebut. 

Strategi adaptif versi Miles dan Snow Strategi yang dikemukakan oleh 

Miles dan Snow merupakan suatu pendekatan yang menekankan pada 

keberhasilan suatu unit bisnis yang menerapkan strategi untuk bisa 

beradaptasi dalam kondisi yang tidak pasti. Kerangka definisi bisnis abell 

Menurut abell, bisnis dapat dibedakan dalam tiga dimensi : Kelompok 

pelanggan : siapa yang dilayani organisasi, Kebutuhan pelanggan : apa yang 

dibutuhkan pelanggan yang bisa dipenuhi organisasi, dan Teknologi atau 

kompetensi inti : bagaimana organisasi akan memenuhi kebutuhan tersebut. 

 

Selanjutnya ada strategi bersaing generik versi porter. Terdapat 2 faktor 

yang diperhitungkan dalam menciptakan strategi bersaing yang tepat, 

diantaranya. Didasarkan pada keunggulan kompetitif dalam pendekatan ini 
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adalah cakupan produk pasar (competitive scope) dimana organisasi saling 

bersaing satu sama lain dalam pasar yang luas dan sempit. 

 

 

 

2.2.2 Mengimplementasikan Strategi 

 

Wheelen & Hunger dalam (Septyarini, 2015) implementasi strategi (strategy 

implementation), yaitu proses manajemen mewujudkan strategi dan kebijakan 

dalam tindakan melalui pengembangan program, anggaran, dan prosedur: 

 

a. Program, yaitu pernyataan aktivitas atau langkah yang diperlukan untuk 

menyelesaikan perencanaan sekali pakai. Program melibatkan 

restrukturisasi perusahaan, perubahan budaya internal perusahaan atau 

awal dari usaha penelitian baru. Pengembangan program pun bertujuan 

untuk menjadikan organisasi bergerak mencapai tujuan lebih baik lagi 

sebelumnya. 

b. Anggaran, yaitu program yang dinyatakan dalam bentuk satuan uang, 

setiap program akan dinyatakan secara terperinci dalam biaya yang dapat 

digunakan oleh manajemen untuk merencanakan dan mengendalikan. 

Sekaligus menentukan laporan keuangan proforma yang menunjukkan 

pengaruh yang diharapkan dari kondisi keuangan perusahaan. 

c. Prosedur atau standard operating procedures (SOP), yaitu sistem 

langkah-langkah atau teknik-teknik yang berurutan menggambarkan 

secara terperinci cara suatu tugas atau pekerjaan diselesaikan bagian dari 

program-program perusahan. Prosedur dibentuk setelah program 

direncanakan, hal ini bertujuan untuk memperjelas tugas, fungsi dan 

tanggung jawab masing-masing orang dalam organisasi. 

Implementasi strategi pemasaran menurut Stanton dalam (Madaniyah 2020) 

merupakan suatu hal yang meliputi seluruh sistem yang berhubungan dengan 

tujuan untuk merencanakan dan menentukan harga sampai dengan 

mempromosikan dan mendistribusikan barang dan jasa yang bisa 
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memuaskan kebutuhan pengguna aktual maupun potensial. Menerapkan 

strategi pemasaran diawali dengan menganalisa secara keseluruhan dari 

situasi perusahaan Pemasar harus melakukan analisis SWOT (SWOT 

analysis), dengan menilai kekuatan (strengths), kelemahan (weaknesses), 

peluang (opportunities), dan ancaman (threats) perusahaan secara 

keseluruhan. 

 

Berikut penjelasan mengenai keempat langkah dalam mengimplementasikan 

strategi: Kekuatan (Strengths) meliputi kemampuan internal, sumber daya, 

dan faktor situasional positif yang dapat membantu perusahaan melayani 

pelanggannya dan mencapai tujuannya. Kelemahan (Weaknesses) meliputi 

keterbatasan internal dan faktor situasi negatif yang dapat menghalangi 

performa perusahaan. Peluang (Opportunities) adalah faktor atau tren yang 

menguntungkan pada lingkungan eksternal yang dapat digunakan 

perusahaan untuk memperoleh keuntungan. Dan ancaman (Threats) adalah 

faktor pada lingkungan eksternal yang tidak menguntungkan yang 

menghadirkan tantangan bagi performa perusahaan. 

 

 

 

2.3 Pelayanan 

 

Algifari dalam (Farida dkk, 2020) mendefinisikan pelayanan adalah penyediaan 

layanan pada konsumen atau pemakai. Sedangkan menurut. Yamit dalam 

(Farida dkk, 2020) mendefinisikan kualitas pelayanan adalah suatu tingkatan 

yang diberikan pada pelanggan kepada pelayanan yang diberikan. Kualitas 

pelayanan merupakan cara terbaik yang konsisten untuk dapat mempertemukan 

harapan pelanggan dan sistem kinerja cara pelayanannya. Kualitas pelayanan 

sebagai sumber keunggulan kompetitif berperan untuk memperbaiki pelayanan 

kepada pelanggan dan menghindari masalah-masalah yang ada, perusahaan 

harus dapat memenuhi keinginan pelanggan sehingga akan mendatangkan rasa 
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puas pada diri pelanggan. 

 

Dalam jasa pelayanan seperti transportasi terdapat cara untuk menilai kualitas 

pelayanan seperti yang dikemukakan oleh Parasuraman dalam (Suarico & Ina, 

2017) merumuskan dimensi kualitas jasa yang dapat dijadikan sebagai alat ukur 

untuk menilai jasa/pelayanan, adalah sebagai berikut: 

 

1 Reliability, didefinisikan sebagai kemampuan untuk melakukan layanan 

yang dijanjikan secara terpercaya dan akurat. Setiap konsumen 

menginginkan penyedia jasa yang tepat janji untuk memenuhi keinginan 

dan kebutuhan mereka, terutama dalam menepati janji-janji tentang atribut 

layanan inti. Semua penyedia jasa perlu menyadari harapan pelanggan 

terhadap aspek reliabilitas. Pentingnya pemenuhan aspek reliability juga 

didukung oleh teori yang mengungkapkan bahwa harapan konsumen 

tentang sebuah layanan cenderung meningkat ketika layanan tersebut tidak 

dipenuhi seperti yang dijanjikan. Ketika kegagalan dalam pelayanan terjadi, 

zona toleransi pelanggan cenderung akan menyusut dan tingkat layanan 

yang memadai dan yang mereka inginkan cenderung untuk meningkat. 

 

2 Responsiveness, merupakan kesediaan untuk membantu konsumen dan 

memberikan layanan yang cepat dan tepat. Dimensi ini menekankan 

perhatian dan ketepatan dalam berurusan dengan permintaan pelanggan, 

pertanyaan, keluhan dan masalah. Responsiveness disampaikan kepada 

konsumen dari lamanya waktu yang diterima konsumen saat meminta 

bantuan, menjawab pertanyaan yang diajukan konsumen, atau perhatian 

terhadap masalah yang mereka terima. Untuk dapat unggul pada dimensi 

responsiveness, perusahaan harus dapat melihat proses penyampaian 

pelayanan dan penanganan permintaan dari cara pandang pelanggan, bukan 

pada cara pandang perusahaan. Standar kecepatan dan ketepatan yang 

selama ini telah ditetapkan oleh penyedia jasa mungkin akan sangat berbeda 
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dari persyaratan konsumen akan kecepatan dan ketepatan pelayanan. Agar 

dapat benar-benar membedakan responsiveness, penyedia jasa perlu 

mengatur dengan baik bagian pelayanan konsumen seperti menaruh 

pegawai yang berhubungan langsung dengan konsumen. 

 

3 Assurance, diartikan sebagai pengetahuan karyawan dan kesopanan serta 

kemampuan penyedia jasa dan karyawannya untuk memberikan 

kepercayaan dan keyakinan kepada konsumen. Kepercayaan yang 

diberikan penyedia jasa mungkin diwujudkan melalui seseorang yang 

menghubungkan pelanggan ke perusahaan, tetapi dalam situasi lain 

mungkin diwujudkan dalam organisasi itu sendiri. Pada tahap awal dalam 

hubungan dengan penyedia jasa, pelanggan dapat menggunakan bukti nyata 

untuk menilai dimensi assurance. Bukti nyata seperti popularitas, 

penghargaan dan sertifikasi khusus dapat memberikan kepercayaan 

pelanggan baru dalam menilai suatu penyedia jasa. 

 

4 Empathy, didefinisikan sebagai kepedulian dan perhatian personal penyedia 

jasa yang diberikan kepada konsumennya. Inti dari empathy adalah 

menyampaikan jasa melalui pelayanan secara pribadi sehingga konsumen 

merasa diutamakan. Setiap konsumen memiliki ego untuk selalu ingin 

dipahami. Hal tersebut sangat penting untuk diperhatikan oleh penyedia 

jasa agar dapat menyediakan layanan yang dapat memperhatikan keadaan 

emosional konsumen. 

 

5 Tangibles, didefinisikan sebagai penampilan fisik dari fasilitas, peralatan, 

maupun personnel. Hal tersebut membuat representasi fisik atau gambar 

dari layanan yang konsumen akan pergunakan untuk mengevaluasi kualitas 

jasa yang mereka dapat. Industri jasa yang menekankan tangibles dalam 

strategi mereka mencakup layanan perhotelan di mana konsumen jasa harus 

mengunjungi tempat produksi jasa untuk dapat menikmati layanan. 
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Berdasarkan pengertian di atas dapat dilihat bahwa pelayanan merupakan hal 

yang sangat penting untuk mempertahankan pelanggan dengan meningkatkan 

kualitas pelayanan dari perusahaan, seperti yang dikemukakan oleh 

Parasuraman diatas yang mengemukakan dengan lima aspek yang menjadi 

tolak ukur penilaian kualitas pelayanan jasa yaitu Reliability, Responsiveness, 

Assurance, Empathy, Tangibles. 

 

Dalam memberikan jasa pelayanan khususnya pelayanan untuk transportasi 

online perusahaan harus memberikan kualitas pelayanan yang terbaik dan dapat 

membuat pelanggan menjadi menyukai sebuah layanan yang diberikan oleh 

perusahaan tersebut seperti dalam pemberian voucher promo jasa transportasi, 

kemudian terdapatnya potongan- potongan harga dalam aplikasi tersebut dan 

masih banyak lagi cara untuk membuat pelanggan meminati jasa pelayanan 

transportasi online. 

 

Kepuasan pelanggan menjadi faktor penting untuk mempertahankan pelanggan 

agar tetap menggunakan produk perusahaan. Menurut Mar’ati dan Sudarwanto 

(2016), kepuasan adalah perasaan yang dimiliki konsumen setelah 

membandingkan antara ekspektasi dengan performa produk yang 

dikonsumsinya. Jika performanya kurang dari ekspektasi maka pelanggan akan 

kecewa dan jika sesuai dengan ekspektasi konsumen akan merasa puas. 

Pelanggan yang merasa puas cenderung akan loyal pada perusahaan sehingga 

dapat membantu perusahaan untuk melakukan promosi melalui 

rekomendasinya. Menciptakan kepuasan diantara pelanggan tentunya bukan 

hal yang mudah. Pelayanan yang baik juga dapat mendukung kepuasan yang 

dirasakan oleh pelanggan. 

 

Menurut Tresiya, dkk (2019), kualitas pelayanan adalah kondisi yang 

berhubungan dengan suatu produk yang dapat dijadikan pemenuhan kebutuhan 

konsumen secara psikologis. Pelayanan yang baik dapat memberikan kesan 
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yang positif pada pelanggan sehingga akan membuatnya memilih untuk 

kembali menggunakan produk perusahaan. selain itu, kenyamanan yang 

dirasakan oleh pelanggan juga menjadi faktor penting dalam menciptakan 

kepuasan. Kenyamanan merupakan perasaan yang dimiliki konsumen saat 

menggunakan produk atau sesuatu hal yang berkaitan dengan produk tersebut 

sebagai bentuk penilaian dari dirinya. Pelanggan yang merasa nyaman 

menggunakan produk perusahan akan memiliki kecenderungan yang kecil 

untuk berpindah kepada produk lain dari perusahaan pesaing (Sanjaya dan 

Sawitri, 2018). 

 

 

 

2.4 Transportasi Publik 

 

Menurut Salim dalam (Wardayana, 2018) transportasi adalah kegiatan 

pemindahan barang (muatan) dan penumpang dari suatu tempat ke tempat lain. 

Dalam transportasi ada unsur yang terpenting yaitu pemindahan/pergerakan 

(movement) dan secara fisik mengubah tempat dari barang (commodity) dan 

penumpang ke tempat lain. Transportasi memiliki fungsi yang dapat 

memberikan manfaat bagi kesejahteraan masyarakat Indonesia. 

 

Fungsi transportasi menurut Gunardo (2014) dibagi menjadi dua yaitu fungsi 

ekonomis dan nonekonomis. Fungsi ekonomi diantaranya adalah meningkatkan 

pendapatan nasional dan distribusi merata penduduk Indonesia, meningkatkan 

jenis dan jumlah barang dan jasa untuk konsumen, mengembangkan industri 

nasional untuk menambah devisa negara, menciptakan dan memelihara 

tingkatan peluang pekerjaan, dan membantu tercapainya pengalokasian 

sumber-sumber ekonomi secara optimal. Sedangkan fungsi transportasi non-

ekonomis adalah sebagai sarana mempertinggi integritas bangsa, menciptakan 

dan meningkatkan standar hidup masyarakat, meningkatkan ketahanan dan 

keamanan negara dan sebagai sarana penunjang dan pemercepat pembangunan. 

Transportasi merupakan salah satu kunci perkembangan suatu Daerah atau 
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Kota. Transportasi diartikan sebagai pemindahan barang dan manusia dari 

tempat asal ke tempat tujuan, proses pengangkutan merupakan gerakan dari 

tempat asal, dari mana kegiatan angkutan dimulai, ketempat tujuan, kemana 

kegiatan pengangkutan diakhiri. Transportasi bisa diartikan sebagai usaha 

memindahkan, menggerakkan, mengangkut, atau mengalihkan suatu objek dari 

suatu tempat ke tempat lain. Transportasi umum atau angkutan kota adalah 

sarana transportasi yang digunakan secara bersama-sama. Transportasi 

angkutan kota tersebut di Indonesia memegang peranan yang sangat penting 

(Gunardo, 2014). Peranan utama dari angkutan kota adalah untuk memenuhi 

kebutuhan masyarakat dalam melakukan pergerakan dari satu tempat ke tempat 

yang lain. 

 

Fenomena mencuatnya persoalan transportasi publik di kota-kota besar di 

Indonesia saat ini tidak dapat diselesaikan secara teknis saja. Pergeseran pola 

perilaku masyarakat dengan adanya angkutan umum, berupa bus, kereta api 

misalnya dapat dimaknai sebagai suatu perubahan yang cukup berarti dalam 

pemilihan moda transportasi oleh masyarakat. Bagi pengguna jasa transportasi 

dengan adanya angkutan umum berarti ada perubahan itu menyangkut pola 

mobilitas penduduk, pola perilaku bertransportasi, dimana ditempat lain, objek 

tersebut lebih bermanfaat atau dapat berguna untuk tujuan tertentu. Terdapat 2 

jenis jasa transportasi publik yang beroperasi di Indonesia yaitu: 

 

 

 

2.4.1 Transportasi Konvensional 

 

Pengertian dari transportasi konvensional adalah transportasi umum yang 

digunakan oleh penduduk (Hendrayanti,2018). Di Indonesia ada beberapa jenis 

transportasi konvensional seperti bus, taksi, angkutan umum, bajaj, dan ojek. 

Banyaknya tindak kriminal yang terjadi pada transportasi konvensional dan 

tidak sesuainya tarif yang diberikan membuat kurangnya ketertarikan 
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masyarakat untuk menggunakan transportasi konvensional dan masyarakat 

lebih memilih menggunakan kendaraan pribadi atau bagi mereka yang 

menengah menggunakan transportasi online. 

 

 

2.4.2 Transportasi Online 

  

Transportasi online merupakan transportasi yang berbasis suatu aplikasi 

tertentu, dimana konsumen memesan suatu sarana transportasi melalui sistem 

aplikasi di dalam smartphone. Kelebihan transportasi online menurut 

(Hendrayanti,2018) lebih mudah dan praktis tidak perlu menghampiri 

pangkalan ojek ataupun menunggu di pinggir jalan untuk mendapatkan 

angkutan umum konvensional. Selain itu, para penumpang juga tidak terlibat 

dalam proses tawar-menawar karena tarif yang sudah ditentukan berdasarkan 

jarak tempuh dan pergerakan kendaraan yang ditumpanginya termonitor oleh 

kantor pusat. 

 

Kekurangan transportasi online menurut (Hendrayanti,2018) kesalahan dalam 

jaringan sehingga membuat penumpang kesulitan, data penumpang mudah 

tersebar, tidak dapat berpindah lokasi tujuan dan tidak bisa memilih ojek yang 

akan dinaiki keberadaan transportasi online di Indonesia sedikit menyingkirkan 

transportasi konvensional, karena di era teknologi yang mulai pesat, masyarakat 

lebih memilih transportasi atau kendaraan yang lebih aman, nyaman dan lebih 

terjangkau. Terdapat beberapa penyedia layanan transportasi online berbasis 

aplikasi yang sudah beroperasi di Indonesia, seperti gojek, grab, dan maxim. 

Perusahaan tersebut menyediakan kendaraan yang layak untuk para penumpang 

atau pengguna jasa transportasi dengan fasilitas yang nyaman dan lebih aman, 

sehingga banyak pengguna jasa transportasi menggunakan transportasi online 

ini untuk aktivitas mereka sehari-hari. Transportasi online dinilai sangat 

terjangkau, praktis, nyaman dan lebih aman. Jasa transportasi online juga 

menyediakan layanan lain seperti mengantar pesanan makanan dan barang. 



24 
 

 

2.5 Penelitian Terdahulu 

 

Dalam penelitian Kurniati (2017) tentang “Komunikasi Pemasaran 

Transportasi online Nguber JEK”. Hasil penelitian menunjukan bahwa agar 

dapat bertahan dari persaingan transportasi online dibutuhkan strategi bauran 

pemasaran dengan fokus pada komponen promosi. Strategi promosi PT Nguber 

JEK diharapkan mampu menarik perhatian pasar. Dalam penelitian ini sejalan 

dengan penelitian yang akan peneliti lakukan sebab berfokus pada strategi 

bisnis yang dilakukan oleh perusahaan. 

 

Isna (2020) tentang “Strategi Komunikasi Persuasif Gojek Dalam Menarik 

Minat Pelanggan di Wilayah Ponorogo”. Menggunakan metode penelitian 

kualitatif deskriptif, menunjukan hasil penelitian bahwa komunikasi persuasif 

yang terjadi antara pengemudi gojek dengan pelanggan terbentuk adanya suatu 

tindakan. Secara nyata ditunjukkan dengan tindakan pengemudi gojek yang 

ramah, sopan dan tidak mengecewakan pelanggan. Faktor-faktor pendorong 

pelanggan untuk menggunakan gojek di wilayah Ponorogo antara lain adalah 

sangat mudah diakses dan sangat membantu pelanggan dalam hal pemesanan 

makanan maupun dalam hal bepergian, serta tarif yang ditawarkan lumayan 

murah. Sedangkan faktor penghambat bagi pelanggan gojek adalah pembatasan 

wilayah yang tidak dapat diakses oleh gojek dan terkadang pengemudi gojek 

tergesa-gesa dalam berkendara. Dalam penelitian ini sejalan dengan penelitian 

yang akan diteliti dikarenakan terdapat faktor faktor yang mempengaruhi 

keputusan pelanggan dalam memilih transportasi online 

Sari dan Ayu (2020) tentang “Analisis Strategi Pemasaran Dalam 

Meningkatkan Eksistensi Pada Transportasi Online di Kota Bengkulu”. Hasil 

penelitian diperoleh bahwa transportasi online maxim menawarkan jasa dengan 

menawarkan harga yang relatif murah serta kualitas pelayanan yang baik, juga 

adanya potongan harga, memiliki sumber daya manusia, serta juga memiliki 

ciri khas dengan jaket berwarna kuning sebagai branding dan promosi yang 
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dilakukan secara konvensional maupun dengan bantuan media sosial sebagai 

bentuk strategi dalam menjaga eksistensi mereka dalam persaingan dengan 

kompetitor lainnya di Kota Bengkulu. Penelitian tersebut sejalan dan sangat 

relevan dengan penelitian yang akan peneliti lakukan yaitu strategi maxim di 

Kota Bandar Lampung. 

 

Cindya dkk (2021) tentang “Strategi Komunikasi Digital PT Gojek Indonesia 

di masa pandemi Covid-19”. Dengan menggunakan jenis penelitian kualitatif 

menunjukan hasil penelitian bahwa pendapatan pengemudi ojol menurun 

drastis sejak merebaknya Covid- 19, sebagai konsekuensi dari kebijakan 

pemerintah melalui PSBB yang membatasi mobilitas lebih mengandalkan 

layanan pesan antar makanan, layanan pesan antar, dan peningkatan layanan 

sesuai protokol pandemi. untuk bertahan dalam situasi epidemi mereka (para 

ojek online) menerapkan berbagai jenis strategi, yaitu strategi aktif (seperti 

kerja ganda), strategi pasif (seperti hidup hemat), dan strategi jaringan (seperti 

mendapatkan bantuan pemerintah). Bahkan, mereka tidak hanya menggunakan 

strategi tunggal, tetapi juga menggabungkan antar strategi. Hal ini 

menunjukkan bahwa mereka berusaha semaksimal mungkin untuk bertahan 

hidup, meskipun pendapatan mereka belum sepenuhnya pulih. masyarakat, 

termasuk pengemudi ojol. Dalam hal ini tentu penelitian terdahulu terdapat 

kaitan dalam penelitian yang akan dibuat dimana terlihat terdapat berbagai cara 

untuk mempertahankan pendapatan dan tentunya tetap dengan tujuan 

memperhatikan pelayanan untuk pelanggan ojek tersebut. 

 

Madaniyah (2022) tentang “Peran Public Relations Dalam Strategi Pemasaran 

Pada PT. Gojek Indonesia”. Hasil Penelitian menunjukkan bahwa dalam 

penelitian ini penulis menggunakan analisis SWOT dalam memecahkan 

bagaimana strategi pemasaran public relations (humas) perusahaan dalam 

membranding PT. gojek Indonesia dengan memperhatikan berbagai aspek 

pemasaran. Strategi marketing yang digunakan public relations bisa 
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mengadakan event yang berkolaborasi dengan perusahaan lainnya guna untuk 

saling menguntungkan antara dua perusahaan. Penelitian ini memiliki 

keterkaitan dengan penelitian yang akan peneliti lakukan untuk melihat 

bagaimana strategi yang digunakan oleh penyedia jasa transportasi online, 

terdapat perbedaan objek penelitian dimana pada penelitian terdahulu berfokus 

pada PT. Gojek Indonesia, sedangkan pada penelitian ini akan mengambil 

objek kajian di maxim cabang Kota Bandar Lampung. 

 

Dari berbagai penelitian terdahulu yang telah dijelaskan sebelumnya dijelaskan 

bahwa strategi bisnis sangat penting untuk diteliti, terutama terkait isu-isu 

negatif yang ada di masyarakat. Perbedaan penelitian ini dengan penelitian 

terdahulu adalah pada objek kajian yang akan diteliti, pada penelitian terdahulu 

lebih difokuskan untuk melihat persepsi dari masyarakat terhadap ojek online, 

akan tetapi pada penelitian ini akan lebih berfokus pada strategi yang dilakukan 

oleh maxim selaku penyedia jasa transportasi atau ojek online dalam 

memberikan pelayanan dan kenyaman kepada pelanggan. Kemudian beda 

penelitian lainnya ada pada lokasi penelitian dan penggunaan teori yang 

berbeda dengan penelitian terdahulu. 

 

 

 

2.6 Kerangka Pikir 

  

Kehadiran jasa transportasi berbasis aplikasi online yang menggunakan internet 

seperti gojek, grab dan maxim di Indonesia merupakan salah satu solusi 

masyarakat untuk melakukan pekerjaan yang lebih efektif dan efisien 

khususnya di kota-kota besar. Menurut Hendrayanti (2018), transportasi online 

mempunyai kelebihan yaitu lebih mudah dan praktis pengguna tidak perlu 

menghampiri pangkalan ojek ataupun menunggu di pinggir jalan untuk 

mendapatkan angkutan umum konvensional. Selain itu, para pengguna juga 

tidak terlibat dalam proses tawar-menawar karena tarif yang sudah ditentukan 
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berdasarkan jarak tempuh dan pergerakan kendaraan yang ditumpanginya 

termonitor oleh kantor pusat. 

 

Maxim sebagai salah satu perusahaan penyedia jasa layanan transportasi online 

yang cukup terkenal selain gojek dan grab, memiliki kelebihan sebagai 

kompetitor jasa pelayanan transportasi online paling murah yang mana dalam 

jarak tempuh 1-4 KM hanya membayar Rp8.000 saja berbeda dengan gojek dan 

grab dengan jarak tempuh yang sama namun dengan tarif Rp12.000. Namun 

masih terdapat kelemahan yang ada pada maxim contohnya dalam hal ini untuk 

aplikasi transportasi maxim yaitu seperti fitur dalam aplikasi yang masih 

minim, rute dalam aplikasi belum lengkap, tidak adanya rating untuk driver dari 

pelanggan, kemudian terdapat pula kasus-kasus negatif dari driver ojek maxim. 

 

Berdasarkan permasalahan diatas tentu perlunya strategi yang baru untuk 

memperbaiki kelemahan-kelemahan pada aplikasi dan untuk pelayanan dari 

maxim itu sendiri. Untuk menganalisis strategi bisnis maxim dalam 

mengembangkan transportasi publik untuk memberikan pelayanan dan 

kenyamanan pengguna yang dikemukakan oleh Parasuraman dalam (Suarico & 

Ina, 2017) diperoleh 5 dimensi atau faktor yang menjadi pertimbangan 

konsumen dalam menentukan penggunaan jasa transportasi online (ojek online) 

sebagai pertimbangan kecocokan dengan fenomena yang ada yaitu; Budaya, 

Sosial, Pribadi dan Psikologis. Adapun fokus yang hendak diteliti yakni 

bagaimana implementasi strategi bisnis oleh maxim melalui 3 tahapan 

strateginya yang dikemukakan oleh Wheelen & Hunger dalam (Septyarini, 

2015), yakni program, anggaran, dan prosedur (SOP). Kemudian pemberian 

pelayanan juga diperlukan untuk Maxim dalam memperbaiki kinerja dan 

pandangan masyarakat terhadap transportasi online tersebut seperti yang 

dikemukakan oleh suarico dan Ina 2017 yaitu reliability, responsiveness, 

assurance, empathy dan tangibles. 
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Berdasarkan teori strategi dan pelayanan tersebut diharapkan maxim dapat 

mengembangkan transportasi publik menjadi lebih baik dan memastikan 

pelayanan untuk pelanggan nomor satu sehingga membuat kenyamanan untuk 

pelanggan dalam memilih aplikasi maxim tersebut. 
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Gambar 1. Bagan Kerangka Pikir 

1. Fitur dalam aplikasi maxim masih minim 
2. Rute perjalanan dalam aplikasi belum optimal 
3. Tidak bisa memberikan rating terhadap driver 
4. Beberapa berita dimedia online menyatakan 

driver maxim yang terlibat kasus-kasus, seperti 

pemukulan, pemerkosaan, membawa kabur 

barang pesanan, dan sebagainya 

Strategi perusahaan maxim selaku penyedia 

jasa layanan transportasi online 

Dimensi Pelayanan, Parasuraman dalam 

(Suarico dan Ina 2017) 

1. Reliability, 

2. Responsiveness, 

3. Assurance, 

4. Empathy, dan 

5. Tangibles 

Pengembangan Transportasi 

Publik, Pelayanan dan Kenyamanan 

Pengguna 
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III. METODE PENELITIAN 

 

 

 

3.1 Jenis Penelitian 

 

Pada penelitian ini metode penelitian yang digunakan adalah menggunakan 

penelitian deskriptif kualitatif. Peneliti menggunakan rancangan penelitian 

kualitatif dimana objek dari peristiwa tersebut ialah strategi maxim dalam 

mengembangkan transportasi publik dan dalam proses mengumpulkan data-

datanya harus langsung ke informan serta peneliti tidak bisa memberikan 

dugaan sementara terkait peristiwa tersebut. Selain itu dalam penelitian 

kualitatif, sampel sumber data dipilih secara purposive sampling yaitu teknik 

penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu (Sugiyono, 2019). 

 

Menurut Moleong (2014) penelitian kualitatif merupakan prosedur dalam 

penelitian yang menghasilkan data deskriptif berupa kata-kata tertulis maupun 

lisan dari perilaku orang-orang yang dapat diamati. Metode analisis kualitatif 

digunakan untuk memaparkan secara deskriptif hasil wawancara mendalam 

dengan objek penulisan seperti isu strategis yang berkaitan dengan 

mengembangkan transportasi publik untuk memberikan sistem pelayanan dan 

kenyamanan pengguna maxim di Kota Bandar Lampung. Data dianalisis secara 

kualitatif dengan mendeskripsikan data yang dihasilkan dari penulisan kedalam 

bentuk penjelasan secara sistematis sehingga dapat diperoleh gambaran yang 

jelas tentang masalah yang diteliti dan hasil analisis data disimpulkan secara 

deduktif.  
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Adapun alasan peneliti memilih penelitian kualitatif sebagai landasan dalam 

penelitian adalah agar dapat menggali informasi lebih detail terhadap objek 

penelitian dalam hal ini terkait perusahaan maxim, serta agar dapat 

mendeskripsikan lebih mendalam fenomena kepuasan pelanggan terhadap 

maxim yang ada di Kota Bandar Lampung. Berdasarkan hal tersebut peneliti 

menilai bahwa metode kualitatif lebih tepat dalam penelitian ini. 

 

 

 

3.2 Fokus Penelitian 

  

Fokus penelitian dalam penulisan kualitatif yaitu apa yang menjadi sasaran 

penulisan dalam penelitiannya. Penetapan fokus dalam penelitian kualitatif 

sangat penting karena untuk membatasi studi dan untuk mengarahkan 

pelaksanaan suatu penelitian atau pengamatan. Penulis memfokuskan 

penelitian ini pada strategi maxim dalam mengembangkan transportasi publik 

untuk memberikan pelayanan dan kenyamanan pengguna. 

 

Berdasarkan fokus diatas terdapat beberapa bagian yang menjadi fokus 

penelitian ini, mengenai kualitas pelayanan yang ada pada maxim di Kota 

Bandar Lampung maka peneliti  mengambil fokus pada faktor pelayanan yang 

dikemukakan oleh Parasuraman dalam (Suarico dan Ina 2017) yakni meliputi 

Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, dan Tangibles. 

 

Strategi bisnis sangat penting bagi perusahaan dalam mewujudkan tujuan yang 

hendak dicapai tanpa adanya strategi yang terukur dan jelas maka perusahaan 

akan kebingungan dan tidak tahu arah tujuan dari berlangsungnya sebuah 

perusahaan. Strategi bisnis yang matang sangat penting agar bisnis mampu 

meraih target yang diinginkan. Kemudian dengan strategi bisnis yang jelas 

perusahaan akan mengetahui kelebihan dan kelemahan yang ada pada 
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perusahaan, dengan adanya strategi bisnis maka perusahaan mampu melihat 

peta persaingan bisnis dari sisi konsumen, pasar dan harga. 

 

Sejalan dengan hal tersebut, pelayanan sangat penting dalam bisnis perusahaan 

kualitas pelayanan yang baik sangat berpengaruh dalam bisnis. Pelayanan 

dengan kualitas yang baik akan menjadi salah satu daya tarik tersendiri bagi 

para konsumen untuk kembali memakai jasa yang telah disediakan oleh 

perusahaan. Selain itu pelayanan yang baik juga akan menjadi nilai positif bagi 

orang lain sehingga pelanggan akan bertambah banyak. 

 

 

 

3.3 Lokasi Penelitian dan Waktu Penelitian 

 

Lokasi penelitian merupakan tempat dan keadaan dimana peneliti dapat 

menangkap keadaan sebenarnya dengan objek penelitian dalam rangkan 

memperoleh data.                       

1. Lokasi Penelitian Penelitian ini dilaksanakan di kantor maxim yang 

berlokasi di Jl. Ki Maja, Way Halim Permai, Kec. Sukarame, Kota 

Bandar Lampung dan di lingkungan Universitas Lampung.  

2. Waktu Penelitian Penelitian ini dilaksanakan pada 19 Januari 2023 

sampai dengan 30 Januari 2023. Penelitian ini dilaksanakan di Kantor 

Maxim berlokasi di Jl. Ki Maja, Way Halim Permai, Kec. Sukarame, 

Kota Bandar Lampung dan di lingkungan Universitas Lampung. 

 

 

3.4 Jenis dan Sumber Data 

 

Menurut penelitian Moleong (2014), sumber data utama penulisan kualitatif 

adalah kata-kata dan tindakan yang diperoleh dari informan melalui 

wawancara, dan sisanya adalah data lain berupa dokumen. Dalam Penulisan ini 

menggunakan sumber data primer. Data primer adalah data utama yang 

diperoleh secara langsung dari lapangan melalui pertanyaan yang diajukan 
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secara langsung kepada narasumber untuk mendapatkan data yang diperlukan 

dalam penelitian seperti data terkait dengan strategi maxim dalam 

mengembangkan transportasi online. Hal ini data primer yang dimaksud adalah 

informasi yang didapatkan secara langsung dari pihak maxim cabang Kota 

Bandar Lampung beserta driver ojek online maxim dan masyarakat pengguna 

jasa ojek online di lingkungan Universitas Lampung, data yang diperoleh dari 

hasil wawancara berdasarkan panduan wawancara yang dilakukan oleh penulis 

kepada narasumber. 

 

 

 

3.5 Informan Penelitian 

 
Informan merupakan orang atau pelaku yang benar - benar tahu dan menguasai 

masalah, serta terlibat langsung dengan masalah penelitian. Dengan menggunakan 

metode penelitian kualitatif, maka sangat erat kaitannya dengan faktor-faktor 

kontekstual, jadi dalam hal ini sampling dijaring sebanyak mungkin informasi dari 

berbagai sumber. Maksud kedua dari informan adalah untuk menggali informasi yang 

menjadi dasar dan rancangan teori yang dibangun. Penelitian kualitatif tidak 

dipersoalkan jumlah informan, tetapi tergantung dari tepat tidaknya pemilihan 

informan kunci dan bisa kompleksitas dari keragaman fenomena sosial yang diteliti. 

Dengan demikian informasi yang digunakan dalam penelitian ini dipilih menggunakan 

teknik purposive sampling. Adapun informan yang akan dijadikan sebagai sumber 

informasi penelitian ini adalah: 

 

1  Manager Customer Service Maxim Bandar Lampung 

Manager Customer Service merupakan yang bertanggung jawab untuk 

operasi dan efisiensi keseluruhan dalam departemen customer service 

perusahaan dan mempunyai tugas untuk melakukan manajemen tenaga 

kerja, prosedur operasional, mewawancara dan melatih pekerja baru, serta 

melakukan performance review. Manager customer service juga dapat 

bertanggung jawab terhadap budget dan terlibat dalam strategic planning 

di departemennya. Adapun yang termasuk dalam strategic planning seperti 
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menganalisis trend, performa, dan proses timnya. Artinya dengan hal ini 

salah satu hal yang tepat dalam melengkapi data dengan mewawancarai 

secara langsung pihak maxim khususnya yang lebih mengerti dalam 

keorganisasian perusahaan tersebut. 

 

Berikut Informan yang Peneliti wawancara diantaranya adalah Andre Antro 

sebagai Staff Pelayanan Maxim Kota Bandar Lampung dengan 

pertimbangan bahwa pada saat wawancara manajer sedang  berhalangan 

maka sebagai ganti Peneliti memilih Staff yang memang memahami betul 

persoalan dan memiliki pengetahuan serta informasi yang dibutuhkan oleh 

Peneliti. 

 

2 Driver Ojek Online Maxim Bandar Lampung 

Driver ojek merupakan pihak yang secara langsung dalam memberikan 

pelayanan transportasi terhadap pelanggan/pengguna aplikasi tentu dalam 

hal ini driver ojek merupakan salah satu sumber yang penting untuk 

memberikan jawaban-jawaban terhadap pertanyaan yang diberikan. 

Berikut Informan yang Peneliti wawancara diantaranya adalah  4 orang 

Driver Maxim diantaranya Khairul Hanafi, Rizal, Dimas, dan Wahyudi.  

 

Kemudian Driver Maxim Peneliti memilih dengan menentukan rentang 

waktu bekerja mulai dari 2 bulan untuk Rizal, 7 bulan untuk Wahyudi, 1 

Tahun untuk Khairul Hanafi dan 2 Tahun untuk Dimas dengan harapan 

mendapatkan jawaban yang berbeda sesuai dengan pengalaman masing-

masing informan. 

 

3 Pengguna ojek online Maxim 

Dalam hal ini pemilihan narasumber adalah pengguna ojek online maxim 

dikarenakan selain dari pihak maxim sebagai pemberi informasi, peneliti harus 

melihat tanggapan pengguna maxim sendiri dalam hal pemberian pelayanan 
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transportasi online, serta ingin mengetahui keluh kesah pengguna dan saran 

pengguna untuk maxim agar menjadi layanan transportasi yang lebih baik. 

 

Berikut informan yang Peneliti wawancara diantaranya 5 orang Pelanggan Maxim 

yang berstatus sebagai mahasiswa yaitu Chika Shalsabila, Rika Indri, Devi Indri, 

Aisyah Rizkia dan Hanifah Rianandha. Penentuan mahasiswa sebagai informan 

karena pertimbangan bahwa mahasiswa lebih sering menggunakan aplikasi maxim 

sebagai transportasi ojek online untuk keperluan sehari-hari. 

 

 

 

3.6 Teknik Pengumpulan Data 

 

Teknik pengumpulan data adalah cara yang digunakan oleh Peneliti untuk 

mengumpulkan data untuk memperoleh informasi dalam rangka mencapai 

tujuan penelitian. Teknik pengumpulan data menurut sugiyono (2016) dibagi 

menjadi 3 yang terdiri dari wawancara, observasi dan dokumentasi, dalam 

penelitian ini hanya menggunakan teknik pengumpulan data dengan 

wawancara.  

 

1. Wawancara 

Menurut Sugiyono (2014) dalam Esterberg wawancara adalah pertemuan 

dua orang untuk bertukar informasi dan ide melalui tanya jawab. Wawancara 

yang dilakukan secara terbuka serta mendalam agar dapat memberikan 

kesempatan narasumber tersebut dalam rangka menjawab secara bebas. Hal 

ini bertujuan untuk memperoleh kejelasan dari sumber- sumber data tersebut 

yang belum dapat dipahami oleh peneliti serta untuk memperoleh pengertian 

serta penjelasan secara mendalam tentang realita objek yang diteliti. 

 

Proses wawancara ini dilakukan dengan panduan wawancara yang sudah 

disiapkan sebelumnya. Peneliti menyusun panduan wawancara berdasarkan 

fokus masalah penelitian untuk dijadikan materi dalam wawancara agar 
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menjadi terarah dan tidak menyimpang. Peneliti menggunakan wawancara 

secara terbuka serta mendalam untuk menemukan permasalahan secara lebih 

terbuka dan pihak yang diwawancarai diminta pendapatnya guna 

mendapatkan informasi terkait permasalahan penyediaan yang tidak merata 

sehingga peneliti dapat menemukan data yang lebih mendalam dengan 

mencatat dan mendengarkan keterangan dari informan. 

 

 

 

3.7 Teknik Pengolahan Data 

 

Pengolahan data merupakan salah satu bagian penting dalam sebuah penelitian 

karena hasil dari pengolahan data akan berguna dalam memecahkan masalah 

penelitian (Subagyo, 2006). Data yang telah diperoleh selanjutnya akan diolah 

melalui tahapan-tahapan sebagai berikut: 

 

1. Editing 

Editing adalah kegiatan dalam penelitian yang dilaksanakan dengan 

menentukan kembali data yang berhasil diperoleh dalam rangka menjamin 

validitasnya serta dapat untuk segera dipersiapkan pada proses selanjutnya. 

Dalam proses ini, peneliti mengolah data hasil wawancara dengan 

disesuaikan pada pertanyaan-pertanyaan terhadap fokus pedoman 

wawancara dan memilih serta menentukan data-data yang diperlukan. 

 

2. Interpretasi 

Pada tahapan ini data penelitian yang telah dideskripsikan baik melalui 

narasi maupun tabel selanjutnya di interpretasikan sehingga dapat dicari 

maknanya yang lebih luas dengan menghubungkan jawaban dari informan 

dengan hasil yang lain, serta dari dokumentasi yang ada. Interpretasi 

penulisan yang dilakukan peneliti dalam menampilkan data yang diperoleh 

dari cerita-cerita yang bersifat rahasia, peneliti memilih kata-kata terbaik 

sehingga tidak menimbulkan kesan yang dapat merugikan banyak pihak. 
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3.8 Teknik Analisis Data 

 

Analisis data adalah proses mencari dan menyusun secara sistematis data yang 

diperoleh dari hasil wawancara, catatan lapangan, dan bahan- bahan lainya, 

sehingga dapat mudah dipahami dan temuannya dapat di informasikan kepada 

orang lain (Hadi Mustofa 2019). Menurut Miles dan Huberman (2014) terdapat 

beberapa tahapan dalam menganalisis data, berikut tahapan tersebut : 

 

1. Reduksi data 

Mereduksi data berarti merangkum, memilah hal – hal pokok, dicari tema 

dan polanya. Tahapan reduksi data yang dilakukan oleh peneliti dilakukan 

dengan merangkum semua data yang telah diperoleh di lapangan dan 

memfokuskan pada hal – hal yang penting untuk dicari tema dan polanya 

melalui kegiatan penajaman dan penggolongan data. Penajaman dilakukan 

dengan mentransformasi kata-kata dan kalimat yang panjang menjadi suatu 

kalimat yang ringkas dan penggolongan data dilakukan melalui 

pengelompokkan data sejenis dan mencari polanya dengan ditulis atau 

diketik dalam bentuk uraian. Reduksi data/proses-transformasi ini berlanjut 

terus sesudah penelitian lapangan, sampai laporan akhir lengkap tersusun 

(Miles, Huberman dan Saldana, 2014). 

2. Penyajian data 

Setelah data direduksi, maka selanjutnya adalah penyajian data. Penyajian 

data dilakukan dalam bentuk uraian singkat. Pereduksian data yang 

dilakukan oleh peneliti, dengan melakukan penyusunan data secara 

sistematis, dilanjutkan dengan penulisan data yang diperoleh di lapangan 

dalam bentuk naratif. Penyusunan dilakukan dengan memasukkan hasil 

analisis ke dalam catatan, kemudian dalam kalimat penjelasan tentang 

temuan yang diperoleh dari hasil observasi, wawancara, dan dokumen di 

lapangan, dan data disusun berdasarkan fokus penelitian. 
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3.10 Teknik Keabsahan Data 

Teknik keabsahan data atau validitas adalah bentuk pengujian untuk 

memastikan bahwa data yang didapat peneliti tidak berbeda dengan data 

yang sesungguhnya terjadi pada objek penelitian, schingga keabsahan data 

penelitian yang telah disajikan bisa untuk dipertanggung jawabkan. Teknik 

dalam uji keabsahan data bisa dilakukan dengan triangulasi, member check, 

perpanjangan pengamatan, meningkatkan ketekunan, analisis kasus negatif, 

menggunakan referensi, dan lain-lain (Sugiyono, 2018). Dalam penelitian 

ini, peneliti menggunakan teknik keabsahan triangulasi data. 
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V. KESIMPULAN DAN SARAN 

 

 

 

 

5.1 Kesimpulan 

 

Berdasarkan pada hasil Penelitian tentang Strategi Maxim dalam 

Mengembangkan Transportasi Publik untuk Memberikan Pelayanan Pengguna 

(Studi di Kota Bandar Lampung) maka diperoleh simpulan yakni : 

 

Maxim menggunakan Strategi Korporat dalam menyelesaikan permasalan yang 

ada seperti kurang responsivenya aplikasi maxim dalam pencarian driver oleh 

pengguna, rute perjalanan dalam aplikasi belum optimal, tidak bisa 

memberikan rating terhadap driver dalam permasalahan permasalahan tersebut 

maxim menggunakan strategi diversifikasi karena dalam aplikasi maxim 

mempunyai beberapa layanan yaitu bike, car, cargo, food dll dan dari segi 

layanan nya maxim juga berbeda dengan kompetitor lain nya seperti tarif yang 

lebih terjangkau dan mempunyai keunggulan lainnya yaitu mempunyai fitur 

reservasi dengan fitur tersebut maka konsumen atau pelanggan dapat mengatur 

jadwal keberangkatan sesuai dengan keinginannya, hal ini berguna untuk 

menghemat waktu dan mengatasi persoalan dimana pelanggan sulit untuk 

mendapatkan driver pada jam-jam tertentu. 

 

Dengan adanya strategi tersebut maxim sebagai salah satu transportasi online 

tanpa menyampingkan kenyamanan pengguna dalam perjalanan, maxim masih 

menjadi salah satu transportasi online yang dapat di handalkan dan memiliki 

tarif perjalanan yang murah sehingga masih bertahan hingga saat ini.  
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5.2 Saran 

 

5.2.1 Saran Praktis 

  

Adapun saran praktis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Pemberian pelatihan kepada driver. Bentuk pelatihan dapat berupa 

Pelatihan keselamatan berkendara, pengelolaan kendaraan, anti kekerasan 

seksual, hingga wirausaha dan juga agar driver dibekali dengan buku 

panduan dalam melakukan pelayanan kepada pelanggan. 

2. Melakukan Penambahan pada fitur aplikasi yang masih minim seperti 

menambah fitur pembayaran secara online melalui e-wallet, penambahan 

mitra untuk pemesanan makanan maxim food, penambahan fitur rating 

driver untuk memberikan penilaian atas kinerja driver.  

3. Memperbaiki system aplikasi dan optimalkan GPS dan maps serta 

penentuan titik lokasi yang akurat sehingga dapat memberikan kenyamanan 

terhadap pelanggan. 

4. Memberikan peringatan dan menindaklanjuti secara tegas pelanggaran 

yang dilakukan oleh driver maxim dalam memberikan pelayanan. 

 

 

 

5.2.2 Saran Teoritis 

 

1. Penelitian ini memiliki keterbatasan di dalamnya, minimnya informan dan 

sumber informasi dari dalam maxim itu sendiri, oleh karena itu bagi Peneliti 

selanjutnya akan lebih baik jika mampu menghadirkan informan yang 

memahami betul persoalan dan kebutuhan Penelitian.  

2. Dalam pengumpulan data menggunakan wawancara informasi yang 

diberikan oleh informan terkadang tidak menunjukkan pendapat informan 

yang sesungguhnya, oleh karena itu bagi peneliti selanjutnya agar 

menggunakan unsur observasi, dan dokumentasi dalam pengumpulan data 

untuk memperkuat penelitian yang dilakukan. 



91 
 

 

3. Objek dalam penelitian ini dapat diperluas lagi dan tidak terbatas pada 

perusahaan maxim saja, melainkan juga perusahaan sektor lainnya yang 

berperan dalam transportasi online di Kota Bandar Lampung.  
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