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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan pengaruh Perceived Of Use
dan Service Quality terhadap Perilaku Penggunaan dengan Trust sebagai variabel
Intervening untuk membuktikan apakah memiliki pengaruh langsung atau tidak
langsung. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif, dengan pengguna
Maxim sebagai objek penelitiannya. Populasi dari penelitian ini adalah seluruh
pengguna aplikasi Maxim di kota semarang. Data yang digunakan adalah data
primer dari penyebaran kuesioner. Jumlah sampel yang digunakan sebanyak 150
responden. Analisis data dilakukan dengan menggunakan software SmartPLS 3.0.
hasil penelitian menunjukkan bahwa Perceived Of Use berpengaruh secara
langsung terhadap Trust, Service Quality berpengaruh secara langsung terhadap
Trust, Perceived Of Use tidak berpengaruh secara langsung terhadap Perilaku
Penggunaan, Service Quality = berpengaruh langsung terhadap Perilaku
Penggunaan serta Trust memiliki pengaruh terhadap Perilaku Penggunaan. Hasil
untuk mediasi Trust dapat memediasi secara penuh pada hubungan antara
Perceived Of Use dan Perilaku Penggunaan dan pada Trust dapat memediasi

secara parsial pada hubungan antara Service Quality Dan Perilaku Penggunaan.

Kata Kunci : Perceived Of Use, Service Quality, Perilaku Penggunaan, Trust



ABSTRACT

This study aims to explain the influence of Perceived Of Use and Service Quality
on Usage Behavior with Trust as an Intervening variable to prove whether it has
a direct or indirect influence. This research uses a quantitative method, with
Maxim users as the object of research. The population of this study is all Maxim
application users in the city of Semarang. The data used is primary data from the
distribution of the questionnaire. The number of samples used was 150
respondents. Data analysis was carried out using SmartPLS 3.0 software. The
results of the study showed that Perceived Of Use had a direct effect on Trust,
Service Quality had a direct effect on Trust, Perceived Of Use had no direct effect
on Usage Behavior, Service Quality had a direct effect on Usage Behavior and
Trust had an influence on Usage Behavior. The outcome of the mediation Trust
can fully mediate on the relationship between Perceived Of Use and Usage
Behavior and the Trust can partially mediate on the relationship between Service
Quality and Usage Behavior.

Keywords: Perceived Of Use, Service Quality, Usage Behavior, Trust
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Kemajuan teknologi saat ini memberikan pengaruh yang signifikan
terhadap berbagai sektor dalam industri perekonomian. Salah satu yang
terkena dampak perkembangan teknologi tersebut yaitu pada sektor
transportasi.

Seiring dengan perkembangan teknologi, transportasi juga melakukan
evolusi agar tidak tertinggal oleh teknologi dan semakin mempermudah
aktifitas manusia. Salah satu evolusi perkembangan teknologi dalam bidang
transportasi adalah dengan adanya aplikasi ojek online. Dengan adanya
aplikasi ojek online tersebut dapat semakin mempermudah aktifitas
manusia.

Ojek tradisional telah ada sejak lama, namun cara pemesanan dan
operasionalnya masih sangat konvensional. Sebelum munculnya ojek
online, masyarakat harus mencari_ojek secara langsung di jalanan atau
menghubungi pangkalan ojek. Namun, dengan kemunculan aplikasi
seperti Go-JEK pada tahun 2010, paradigma ini berubah drastis. Go-JEK
memperkenalkan sistem pemesanan berbasis aplikasi yang memungkinkan
pengguna untuk memesan ojek hanya dengan beberapa ketukan di ponsel
mereka. Inovasi ini tidak hanya mempermudah akses transportasi tetapi juga
menciptakan transparansi dalam biaya dan waktu pengantaran.

Perkembangan teknologi di bidang transportasi khususnya melalui ojek
online telah merevolusi cara perjalanan masyarakat Indonesia.

Berkat kemudahan akses, fitur keselamatan teknologi GPS, dan
diversifikasi layanan, ojek online telah menjadi bagian tak terpisahkan dari
kehidupan sehari-hari masyarakat perkotaan.

Meskipun perkembangan ojek online membawa banyak manfaat,

industri ini juga menghadapi berbagai tantangan. Persaingan yang ketat



antara berbagai penyedia layanan seperti Grab dan Maxim memaksa
perusahaan untuk terus berinovasi dan meningkatkan kualitas layanan.
Selain itu, ada kekhawatiran mengenai kesejahteraan pengemudi, karena
pendapatan mereka sering kali dipengaruhi oleh fluktuasi permintaan dan
kebijakan perusahaan.

Maxim merupakan salah satu aplikasi ojek online yang baru hadir di
Indonesia. Berdasarkan informasi dari situs resminya, Maxim adalah
perusahaan penyedia layanan transportasi online asal Rusia yang didirikan
pada tahun 2003 oleh Maxim Azibarov di Chardinsk, wilayah Pegunungan
Ural. Perusahaan ini mulai beroperasi di Indonesia pada tahun 2018 dan
telah mengalami perkembangan yang signifikan. Maxim menawarkan
berbagai layanan, termasuk Maxim car, Maxim bike, Maxim food & shop,
serta Maxim delivery. Fitur yang tersedia meliputi jasa ojek online,
pengiriman barang, layanan bantuan penderekan kendaraan mogok, hingga
starter aki. Beberapa fitur tersebut tentunya menjadi kekuatan bagi
perusahaan maxim karena ojek lainnya tidak menawarkan fitur tersebut.
Sehingga fitur tersebut bisa menjadi salah satu keunggulan kompetitif yang
dimiliki oleh maxim. Kehadiran Maxim di pasar Indonesia menambah
dinamika persaingan dalam industri transportasi online yang sudah dikuasai
oleh pemain besar seperti Gojek dan Grab.

Sejak peluncurannya, Maxim berhasil menarik perhatian pengguna
dengan tarif yang lebih terjangkau dibandingkan kompetitornya. Pada akhir
tahun 2018, jumlah pengguna Maxim masih sekitar 100.000, namun
meningkat drastis menjadi 600.000 pada awal tahun 2020. Meskipun
demikian, pangsa pasar Maxim masih relatif kecil dibandingkan dengan
Gojek dan Grab yang masing-masing memiliki persentase penggunaan
sebesar 82,6% dan 57,3% di Indonesia pada tahun 2022. Hal ini
menunjukkan bahwa meskipun tarif yang ditawarkan lebih murah, tantangan
dalam hal kualitas pelayanan dan kepuasan pengguna masih menjadi fokus

utama bagi perusahaan.



Meskipun memiliki beberapa keunggulan, Maxim menghadapi
tantangan dalam mempertahankan loyalitas pelanggan. Beberapa keluhan
dari pengguna terkait kualitas pelayanan, seperti ketepatan waktu
pengantaran dan kondisi kendaraan, menunjukkan bahwa perusahaan perlu
meningkatkan standar pelayanan agar dapat bersaing secara efektif.
Penelitian menunjukkan bahwa kepuasan pengguna sangat dipengaruhi oleh
harga dan kualitas layanan, sehingga strategi perusahaan harus mencakup
peningkatan pengalaman pengguna secara keseluruhan.

Untuk saat ini layanan ojek online yang masih menjadi favorit bagi
konsumen adalah layanan ojek online Go-jek dan Grab. Hal ini dapat dilihat

pada gambar berikut ini:

Transportasi Online yang Paling Banyak
Digunakan
(2022)

Gojek

Grab

Maxim

InDriver I
(e}

Gambar 1.1 Transportasi online yang paling banyak digunakan

Berdasarkan gambar tersebut transportasi online Maxim berada di
bawah transportasi online Gojek dan Grab dari data transportasi online yang
paling banyak digunakan pada tahun 2022. Berdasarkan data pada gambar
tersebut dapat diketahui bahwa masih kurangnya konsumen yang memilih
menggunakan transportasi online Maxim. Hal ini didukung oleh penelitian
yang dilakukan (Astawa, 2023) bahwa transportasi online maxim masih

banyak mengalami keluahan mengenai layanan, driver yang masih terbatas,



dan pembayaran. Sehingga konsumen kurang memilih mengunakan

transportasi online Maxim.

Meski begitu, tarif yang ditawarkan oleh Maxim secara signifikan lebih
terjangkau dibandingkan dengan layanan transportasi online seperti Gojek
dan Grab.:

Tabel 1.1
Perbandingan Tarif Ojek Online Per 3 Km

No Nama Tarif

1 Maxim Rp 8.000
2 Gojek Rp 10.000
3 Grab Rp 12.000

Kualitas pelayanan adalah evaluasi yang dilakukan konsumen
berdasarkan perbandingan antara pelayanan yang diterima (perceived
service) dengan pelayanan yang diharapkan (expected service).

Pelayanan yang baik memberikan dampak positif dengan
meningkatkan kepuasan pelanggan, loyalitas, serta minat untuk membeli,
yang pada akhirnya berkontribusi pada peningkatan pendapatan dari
produk yang ditawarkan.

Pelaku usaha harus memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan
dengan menyediakan layanan terbaik dengan tujuan menciptakan rasa puas,
dihargai, dan bahagia pada pelanggan agar mereka dapat bersaing, bertahan,
dan berkembang (Susanto dan Seno, 2017).

Penulis dalam penelitian ini memutuskan menggunakan variabel
perceived of use dan service quality yang mana kedua variabel tersebut
memiliki pengaruh terhadap perilaku penggunaan berdasaran penelitian
yang dilakukan oleh (Hanjaya et al., 2019), (Setiyanto & Syakir, 2019).
Namun pada penelitian yang dilakukan (Isma Rizky A et al., 2021)
menyatakan tidak ada pengaruh antara perceived of use terhadap perilaku

penggunaan.



Berdasarkan penelitian (Rizan et al., 2019), (Hasdani et al., 2021),
Kepercayaan merupakan salah satu hal yang dapat saling berpengaruh
terhadap perceived of use, quality service dan perilaku penggunaan.
Berdasarkan penelitian (Suryani et al., 2020) Jika aplikasi atau sistem
mudah digunakan, pengguna akan lebih senang menggunakannya. Namun
ternyata pada penelitian (Mujiasih & Wiwoho, 2020) dan (Laora et al.,
2021) menyatakan bahwan variabel perceived of use tidak berpengaruh

terhadap trust.

Berdasarkan fenomena yang ada dimana Maxim masih berada dibawah
GOjek dan Grab serta research gap dimana perceived of use tidak
berpengaruh signifikan terhadap keputusan penggunaan dan perceived of
use yang juga tidak berpengaruh signifikan terhadap trust, maka peneliti
ingin meneliti bagaimana persepsi kemudahan penggunaan yang dirasakan
konsumen, kualitas layanan maxim, serta kepercayaan konsumen terhadap
Maxim sehingga konsumen memutuskan memilih menggunakan jasa
transportasi online Maxim daripada jasa transportasi online lainnya. Maka
peneliti menulis judul penelitian yakni : "Pengaruh Perceived Of Use Dan
Quality Service Terhadap Perilaku Penggunaan Transportasi Online Maxim
Dengan Trust Sebagail Variabel Intervening”. Studi kasus pada transportasi

online Maxim.



1.2 Rumusan Masalah

1.3

Melalui data dan fenomena tersebut, maka dapat dirumuskan bahwa

rumusan masalah dalam penelitian ini yakni untuk mengetahui faktor apa

yang membuat konsumen memilih atau memutuskan untuk menggunakan

jasa tersebut. maka pertanyaan dalam penelitian ini adalah :

1.
2.
3.

Bagaimana pengaruh perceived of use terhadap trust pada maxim?
Bagaimana pengaruh quality service terhadap trust pada maxim?
Bagaimana pengaruh perceived of use terhadap perilaku penggunaan
pada maxim?

Bagaimana pengaruh quality service terhadap perilaku penggunaan
pada maxim?

Bagaimana pengaruh trust terhadap perilaku penggunaan pada maxim?

Tujuan Penelitian

Berdasarkan masalah dan fenomena tersebut, maka tujuan penelitian ini

adalah:

1. Menganalisis pengaruh perceived of use terhadap trust pada maxim.

2. Menganalisis pengaruh quality service terhadap trust pada maxim.

3. Menganalisis pengaruh perceived of use terhadap perilaku penggunaan
pada maxim.

4. Menganalisis pengaruh quality service terhadap perilaku penggunaan
pada maxim.

5. Menganalisis pengaruh trust pengguna terhadap perilaku penggunaan

pada maxim.



1.4 Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat yang dapat diambil
untuk kepentingan bersama, manfaat yang diharapkan yakni sebagai berikut:

1. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan mengenai
hubungan antara persepsi kemanfaatan (perceived of use), kualitas
pelayanan (quality service), dan kepercayaan (trust) terhadap perilaku
penggunaan layanan transportasi online Maxim. Selain itu, penelitian
ini juga diharapkan dapat menjadi referensi bagi peneliti lain yang
membahas topik serupa.

2. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberi kontribusi dan manfaat
kepada perusahaan yang menjadi objek penelitian untuk menjadikan
dan menentukan strategi pemasaran selanjutnya agar dapat
mempertahankan bisnisnya dan dapat mempertahankan keunggulan
kompetitifnya.



BAB Il

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Landasan Teori
2.1.1 Theory Of Planned Behavior

Theory Of Planned Behavior (TPB) atau teori perilaku yang
direncanakan merupakan teori yang menjelaskan mengenai suatu
permasalahan yang menyebabkan seseorang melakukan suatu tindakan
tertentu. (Siqueira et al., 2022).

Theory Of Planned Behavior (TPB) secara konsisten mendukung
gagasan bahwa manusia adalah makhluk rasional yang menggunakan
semua pengetahuan yang tersedia kemudian memikirkan konsekuansi dari
tindakan mereka sebelum memutuskan apakah akan mengambil tindakan
tersebut. (Sutisna & Handra, 2022).

Teori -ini telah. digunakan dalam bherbagai bidang seperti psikiatri,
kesehatan publik, marketing, dan ilmu sosial untuk memahami dan
memprediksikan perilaku manusia. Dengan demikian, Teori Perencanaan
Perilaku (TPB) memberikan kerangka dasar yang kuat untuk memahami
proses mental yang kompleks di balik pembentukan niat dan perilaku
manusia. Theory Of Planned Behavior memiliki tiga komponen, yaitu:

1. Sikap adalah suatu pemikiran baik atau negatif yang digunakan untuk
menunjukkan suatu perilaku tertentu. Sikap masyarakat dibentuk oleh
persepsi mereka terhadap konsekuensi dan dievaluasi serta
dikonfirmasi oleh hasil penilaian risiko tersebut. Ketika seseorang
menilai satu perilaku tertentu secara positif, mereka akan cenderung
terlibat di dalamnya.

2. Norma subjektif adalah pandangan atau persepsi seseorang tentang
keyakinan orang lain yang berdampak pada keputusan mereka untuk

berperilaku tertentu.



3. Kontrol perilaku yang dirasakan merupakan sejauh mana seseorang
yakin bahwa ia mempunyai kendali atas muncul atau tidaknya suatu
perilaku disebut sebagai kendali perilaku yang dirasakan. (Sutisna &
Handra, 2022)

Komponen-komponen ini saling berinteraksi untuk memprediksi
apakah individu akan melakukan suatu perilaku. Niat perilaku yang kuat
diprediksikan akan lebih mungkin terwujudkan ketika individu memiliki

attitude positif, norma subjektif yang mendukung, dan kontrol perilaku

yang tinggi.

2.1.2 Service Quality (Kualitas Layanan)
2.1.2.1 Pengertian Service Quality (Kualitas Layanan)

Pelayanan didefinisikan sebagai upaya yang dilakukan oleh individu
atau kelompok dengan memanfaatkan faktor material melalui sistem,
prosedur, dan teknik tertentu untuk memenuhi kebutuhan orang lain
sesuai dengan hak yang dimiliki (Moenir 2019).

Namun, -menurut (Novi, 2019), karena pelayanan pada dasarnya
adalah kumpulan kegiatan, maka pelayanan adalah sebuah proses.
Sebagai proses, pelayanan mencakup seluruh kehidupan orang dalam
masyarakat dan berlangsung secara teratur dan berkelanjutan. Kualitas
pelayanan pada dasarnya berpusat pada pemenuhan keinginan dan
kebutuhan pelanggan dan kecepatan komunikasi untuk memenuhi
harapan pelanggan.

Pelayanan yang baik didefinisikan oleh Pasolong (2018) sebagai
kemampuan seseorang untuk memberikan layanan yang dapat
memberikan kepuasan kepada pelanggan sesuai dengan standar tertentu.

Kualitas layanan merupakan sebuah dasar bagi perusahaan untuk
memastikan bahwa jasa yang disediakan memiliki kualitas yang unggul
dimana dapat diterima dan sesuai dengan harapan konsumen atau
melebihinya. Kualitas layanan yang unggul ditunjukkan dengan respon
emosional dari pelanggan seperti kegembiraan, kesenangan atau
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kepuasan. (Swart, 2018). Sebaliknya, Kotler (2018) menyatakan bahwa
kualitas pelayanan mencakup semua aspek barang dan jasa yang dapat
memenuhi kebutuhan pelanggan, baik yang tampak maupun yang
tersembunyi.

Menurut Putu Welia Rustina Wati (2021), kepedulian perusahaan
terhadap pelanggan tercermin melalui pemberian pelayanan yang
berkualitas, yang bertujuan untuk memenuhi kebutuhan dan kepuasan
konsumen, sehingga mendorong loyalitas pelanggan. Pelayanan yang
diberikan akan terekam dalam ingatan pelanggan dan menjadi acuan bagi
mereka dalam memutuskan untuk terus menggunakan produk atau jasa
yang ditawarkan perusahaan.

Menurut (Arif dkk., 2022). Ada beberapa aspek yang menjadi unsur
kualitas layanan yang baik, diamana kualitas layanan yang baik tercermin
dari bukti fisik yang menunjukkan pelayanan secara prima, perlu
diperhatikan juga bahwa pelayanan harus mampu membangun
kepercayaan, yang mana kehandalan dan daya tanggap memegang peran
penting dalam hal ini, selain itu jaminan dan empati juga menjadi faktor
utama dalam mencapai kualitas pelayanan yang baik.

Kualifikasi layanan didasarkan pada perbandingan dua komponen
utama: persepsi pelanggan tentang layanan nyata yang mereka terima
dari penyedia layanan dan kualitas layanan itu sendiri. Menurut
Pasuraman (1990) yang dikutip oleh Sinollah (2018), Jika layanan yang
diberikan melebihi harapan pelanggan, maka layanan tersebut dianggap
berkualitas; sebaliknya, jika layanan yang diterima kurang dari harapan

pelanggan, maka layanan tersebut dianggap tidak berkualitas.

Indikator Service Quality (Kualitas Layanan)

Berdasarkan beberapa definisi tersebut dapat disimpulkan bahwa
kualitas layanan merupakan sebuah dasar bagi perusahaan untuk
memastikan bahwa jasa yang disediakan memiliki kualitas yang unggul

dimana dapat diterima dan sesuai dengan harapan konsumen atau
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melebihinya yang mana kualitas layanan ini akan melekat dalam ingatan

pelanggan dan dapat menjadi ukuran yang digunakan konsumen untuk

menentukan apakah mereka akan menggunakan barang atau jasa tersebut.

Maka dalam penelitian ini penulis memutuskan menggunakan 5

indikator yang sesuai untuk mengukur kualitas layanan, indikator ini

sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh (Parasuraman et al, 1996)

yang dikutip oleh (Sepriyanti, 2020) sebagai berikut:

1.

Tangible/Bukti fisik .

Merupakan kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan
kualitas layanan yang dapat dinikmati, dirasakan, dan dinilai oleh
pelanggan dengan menggunakan indra manusia
Reliability/keandalan.

Keandalan suatu perusahaan atau penyedia layanan merujuk pada
kemampuan mereka untuk menyajikan layanan yang konsisten, tepat
waktu, dan sesuai dengan janji atau ekspektasi pelanggan, sehingga
pelanggan merasa percaya dan yakin akan kualitas layanan yang
diberikan.

Responsiveness/daya tanggap.

Responsiveness (daya tanggap) merujuk pada sikap proaktif dan
kesiapan staf untuk memberikan bantuan serta pelayanan optimal
kepada pelanggan, dengan cara menyampaikan informasi yang
diperlukan secara jelas dan tepat waktu.

Assurance/jaminan

Merupakan kemampuan para staff untuk menimbulkan rasa
kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan dengan cara
memberikan rasa bebas dari bahaya, risiko dan keraguan.
Emphathy/empati

Merupakan kemampuan perusahaan dan staff dalam memberikan

pelayanan yang tulus kepada pelanggan.
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2.1.3 Perceived Of Use (Persepsi Penggunaan)
2.1.3.1 Pengertian Perceived Of Use (Persepsi Penggunaan)

Menurut (Rahmawati & Rosa, 2023) perceived of use atau persepsi
penggunaan merupakan keyakinan pengguna terhadap penggunaan
sistem informasi dimana dapat dioperasikan dengan baik tanpa
mengalami  kesulitan dan tidak perlu usaha yang besar untuk
menggunakannya.

Menurut Davis (1989) yang dikutip oleh Fatmawati (2018), persepsi
kegunaan merujuk pada keadaan di mana seorang pengguna merasa
bahwa penggunaan suatu sistem informasi dapat meningkatkan
kinerjanya, menggambarkan manfaat sistem dari pengguna dalam
berbagai aspek. Namun, persepsi kegunaan, juga dikenal sebagai
"persepsi kegunaan®, adalah gagasan bahwa menggunakan suatu sistem
atau teknologi akan bermanfaat dan meningkatkan kinerja merek.

Melihat penggunaan dapat dibagi menjadi dua komponen utama:
keuntungan dan kemudahan. Keyakinan pengguna bahwa layanan
tersebut akan bermanfaat (persepsi manfaat) dan mudah digunakan
(persepsi kemudahan penggunaan) akan memengaruhi minat dan
keputusan mereka untuk menggunakannya. Akibatnya, persepsi
kemudahan penggunaan merupakan keyakinan pengguna bahwa sistem
dapat dioperasikan dengan mudah.

Hasdani et al. (2021) menyatakan bahwa persepsi kemudahan merujuk
pada keyakinan bahwa suatu sistem dapat dioperasikan dengan mudah
tanpa hambatan, serta mudah dipahami dan dipelajari.

Damayanti (2019) Mengartikan persepsi kemudahan penggunaan
sebagai persepsi pengguna tentang seberapa mudah sistem aplikasi
digunakan dan dioperasikan. Hal ini mencakup penilaian konsumen
tentang berapa banyak usaha dan waktu yang diperlukan untuk

memahami dan menggunakan teknologi baru.
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Indikator Perceived Of Use (Persepsi Penggunaan)

Berdasarkan berbagai definisi tersebut, dapat disimpulkan bahwa
persepsi penggunaan (perceived of use) adalah keyakinan pengguna
tentang sejauh mana sistem informasi dapat digunakan dengan mudah,
berjalan lancar, tanpa hambatan, serta mudah dipahami dan dipelajari.

Persepsi  penggunaan, khususnya dalam konteks clear and
understandable (jelas dan dapat dipahami), merujuk pada sejauh mana
pengguna merasa bahwa fitur dan layanan dalam suatu sistem atau
teknologi mudah dimengerti dan sesuai dengan kegunaannya.

Maka pada penelitian ini penulis memutuskan menggunakan indikator
sebagai berikut untuk mengukur persepsi penggunaan dimana sesuai
dengan penelitian (Abrilia & Sudarwanto, 2022) yaitu sebagai berikut:

1. Easyto learn
Merupakan sebuah sistem atau aplikasi yang mana dapat dengan
mudah dipelajari dan dipahami oleh konsumen

2. [Easytouse
Merupakan sebuah sistem atau aplikasi yang mana dapat dengan
mudah digunakan oleh konsumen

3. Timeless
Merupakan sebuah sistem atau aplikasi hendaknya membuat
kegiatan konsumen makin cepat serta tidak memakan waktu yang
cukup lama untuk menggunakannya.

4. Clear and understandable
Merupakan sebuah sistem atau aplikasi yang ditampilkan hendaknya

terlihat jelas dan mudah dipahami.
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2.1.4 Trust (Kepercayaan)
2.1.4.1 Pengertian Trust (Kepercayaan)

Menurut Kirana (2019), kepercayaan dapat didefinisikan sebagai rasa
percaya satu pihak dengan pihak lainnya terhadap sesuatu, yang
menghasilkan interaksi yang dapat memberikan kepercayaan yang lebih
besar untuk memenuhi setiap kesepakatan daripada yang biasanya
dilakukan.

Kepercayaan (trust) antara dua pihak didasarkan pada keyakinan
bahwa pihak yang diberi kepercayaan akan memenuhi kewajibannya
sesuai dengan ekspektasi. Dalam hal produk, pelanggan akan membeli
barang untuk memenuhi kebutuhan mereka, tetapi pilihan mereka sangat
dipengaruhi oleh perasaan mereka terhadap merek yang tersedia.

Menurut Deutsch (dalam Yilmaz dan Atalay, 2009), kepercayaan
adalah sikap individu yang mengharapkan orang lain. memberikan
keuntungan positif. Kepercayaan tumbuh karena pihak yang dipercaya
dianggap mampu memberikan manfaat dan memenuhi harapan dari pihak
yang memberikan kepercayaan. Dengan demikian, kepercayaan menjadi
fondasi bagi kedua belah pihak untuk membangun kerja sama.

Francis Fukuyama mengartikan kepercayaan sebagai harapan yang
berkembang dalam masyarakat di mana setiap anggota diharapkan
bertindak sesuai dengan standar yang ada, dengan mengedepankan
keteraturan, kejujuran, dan kerja sama. Sebaliknya, kepercayaan
didefinisikan oleh Carnevale dan Wechsler sebagai keyakinan bahwa
seseorang atau kelompok bertindak dengan niat baik, adil, dan mengikuti
norma etika yang berlaku..

Menurut (Alyani Vinasti et al., 2022) kepercayaan merupakan suatu
keyakinan seseorang terhadap pihak lain yang saling berhubungan
dimana pihak tersebut percaya bahwa pihak lain dapat memenuhi apa
yang telah dijanjikan dan disepakati bersama sesuai dengan yang

diharapkannya.
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Maharani (2010) menyatakan bahwa kepercayaan merujuk pada
keyakinan suatu pihak terhadap keandalan, ketahanan, dan integritas
pihak lain dalam suatu hubungan, serta keyakinan bahwa tindakan pihak
tersebut akan berhasil dan menguntungkan pihak yang dipercaya.

Kepercayaan (trust) didefinisikan sebagai kesiapan seseorang untuk
mempercayakan tindakan kepada orang lain dengan harapan bahwa
orang tersebut akan melakukan hal-hal yang diinginkan oleh pihak yang
memberikan kepercayaan, tanpa bergantung pada kemampuan mereka

untuk mengawasi atau mengontrol tindakan tersebut (Mayer, 1995).

Indikator Kepercayaan

Menurut Mayer, Davis, & Schoorman (1995) yang dikutip oleh Minda

(2020), terdapat tiga faktor yang membentuk kepercayaan seseorang

terhadap orang lain, yaitu :

1. Kemampuan (Ability)
Ini merujuk pada kemampuan dan kualifikasi perusahaan dalam
menyediakan produk atau layanan yang berkualitas. Kemampuan
tersebut mencakup pengetahuan dan pengalaman yang dimiliki oleh
perusahaan untuk memenuhi ekspektasi konsumen.

2. Kebajikan (Benevolence)
Menunjukkan seberapa besar perusahaan berusaha untuk bertindak
demi kepentingan terbaik konsumennya. Ini menciptakan rasa aman
bagi konsumen bahwa perusahaan akan bertindak dengan baik.

3. Integritas (Integrity)
Dalam kepercayaan, integritas mengacu pada kesesuaian antara
tindakan dan pernyataan serta konsistensi dengan prinsip moral dan
etika. Hal ini berkaitan dengan cara penjual menjalankan bisnisnya,
apakah informasi yang diberikan kepada pelanggan benar dan akurat,
dan apakah kualitas produk yang dijual dapat dipercaya..
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2.1.5 Perilaku Penggunaan
2.1.5.1 Pengertian Perilaku Pengunaan

Menurut (K Bimanggala 2020) Perilaku pembelian jasa merujuk
pada tindakan dan keputusan konsumen dalam membeli layanan. Hal ini
meliputi proses pengambilan keputusan, preferensi, dan faktor-faktor
yang memengaruhi perilaku konsumen terhadap pembelian jasa. Sebagai
contoh, dalam konteks kemajuan teknologi, konsumen dapat
memanfaatkan media online untuk membeli layanan, dan manajer
pemasaran perlu memahami perilaku konsumen untuk mengatur strategi
pemasaran yang efektif

Perilaku penggunaan adalah faktor yang mempengaruhi keputusan
konsumen dalam memilih untuk menggunakan produk atau layanan
yang tersedia (Handriana, 2020).

Sementara itu, menurut Gabriella (2021), perilaku penggunaan
didefinisikan sebagali kombinasi dari proses mental, emosi, dan fisik
yang dilakukan seseorang saat memilih, membeli, menggunakan, atau
tidak menggunakan barang atau jasa yang dapat memenuhi kebutuhan
dan keinginan mereka..

Perilaku penggunaan dapat diklasifikasikan menjadi 4 yaitu :

1. Perilaku terprogram, merupakan Tipe perilaku penggunaan yang
melibatkan pengambilan * keputusan yang sederhana dan tidak
membutuhkan banyak pertimbangan atau analisis.

2. Pengambilan keputusan terbatas, merupakan perilaku penggunaan di
mana konsumen membuat keputusan berdasarkan informasi yang
minim tentang produk atau layanan yang akan digunakan.

3. Pembelian impulsive, Perilaku pembelian yang terjadi secara spontan,
di mana konsumen memutuskan untuk membeli tanpa perencanaan
sebelumnya, dipengaruhi oleh situasi atau kondisi tertentu (Gabriella,
2021). (Gabriella, 2021)
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Perilaku penggunaan merujuk pada serangkaian tindakan individu dalam
memilih dan menggunakan produk atau layanan, dipengaruhi oleh
berbagai faktor internal dan eksternal. Perilaku penggunaan dapar
disarankan menjadi rasional, yang didasarkan pada kebutuhan dan
utilitas, dan irasional yang dipengaruhi oleh emosi, gaya hidup, atau
iklan.

Indikator Perilaku Penggunaan
Berdasarkan beberapa penjelasan tersebut maka dapat disimpulkan
bahwa perilaku penggunaan merupakan suatu sikap atau tindakan
konsumen dalam mengambil keputusan untuk menggunakan suatu
produk atau jasa.
Berdasarkan uraian tersebut dapat diambil beberapa indikator yaitu
sebagai berikut :
1. Niat untuk menggunakan
Merupakan dorongan konsumen untuk memanfaatkan produk
atau layanan yang disediakan oleh perusahaan.
2. Kebutuhan untuk menggunakan
Merupakan sesuatu yang dibutuhan atau diinginkan oleh
konsumen  yang harus  dipenuhi = demi  tercapainya
keberlangsungan.
3. Keputusan untuk menggunakan
Merupakan tindakan konsumen untuk menggunakan atau tidak
menggunakan produk atau jasa yang ditawarkan oleh perusahaan.

2.2 Pengembangan Hipotesis

2.2.1 Pengaruh Perceived Of Use Terhadap Trust Pelanggan.

Menurut (Rizan et al., 2019) menyatakan bahwa semakin besar persepsi

kemudahan penggunaan dapat dirasakan oleh pengguna maka tingkat

kepercayaan pengguna akan ikut meningkat.

Menurut (Ignasius, 2020) kemudahan penggunaan yang dirasakan, betapa

mudahnya menggunakan suatu produk juga memiliki efek positif pada
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kepercayaan. Pengguna lebih cenderung mempercayai sistem yang menurut
mereka sederhana dan intuitif untuk dinavigasi. Hal ini dibuktikan dalam
penelitian yang berfokus pada aplikasi pembayaran digital, di mana
kemudahan penggunaan yang dirasakan dan keamanan yang dirasakan
secara signifikan memengaruhi tingkat kepercayaan pengguna

Pada penelitian (Faizah & Sanaji, 2022) telah menunjukkan bahwa
peningkatan kegunaan yang dirasakan berkorelasi positif dengan
kepercayaan. Ketika konsumen percaya bahwa suatu produk atau layanan
akan memenuhi kebutuhan mereka secara efektif, kepercayaan mereka pada
penyedia meningkat Aplikasi yang mudah dipelajari, memiliki fitur yang
mudah ditemukan, dan pengguna aplikasi mudah menyesuaikan diri dengan
aplikasi tersebut. Hal tersebut dapat meningkatkan kepercayaan mitra
terhadap aplikasi tersebut.

Dari penjelasan di atas dapat disimpulkan bahwa apabila suatu aplikasi
mudah digunakan atau dapat dirasakan kemudahannya ketika digunakan
maka dapat meningkatkan kepercayaan pengguna terhadap aplikasi tersebut.
Dengan demikian dapat ditarik hipotesis sebagai berikut:

H1 : terdapat pengaruh positif dan signifikan antara Perceived Of Use

terhadap Trust

2.2.2 Pengaruh Quality Service Terhadap Trust Pelanggan

Menurut Syahran et al. (2022), evaluasi pelanggan terhadap seberapa baik
kualitas layanan yang diberikan oleh perusahaan dapat memperkuat
kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan tersebut. Kualitas layanan yang
baik berkontribusi pada kepuasan pelanggan, yang merupakan faktor
penting dalam membangun kepercayaan. Ketika pelanggan puas dengan
pengalaman mereka, mereka cenderung mengembangkan kepercayaan yang
lebih besar terhadap penyedia layanan

Penelitian (Parkhash, 2021) mengidentifikasi beberapa dimensi kualitas
layanan, seperti responsiveness, assurance, dan empathy, yang memiliki

hubungan positif signifikan dengan kepercayaan pelanggan. Kualitas
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layanan yang baik dalam aspek-aspek ini dapat menciptakan rasa aman dan
konsistensi dalam pikiran pelanggan

Menurut (Rizan et al., 2019) pentingnya suatu kualitas pelayanan yang
dibangun oleh suatu perusahaan itu sendiri akan menimbulkan rasa
kepercayaan konsumen terhadap perusahaan semakin meningkat. ketika
pelanggan merasakan bahwa penyedia layanan dapat diandalkan dan
memenuhi ekspektasi mereka, kepercayaan terhadap penyedia tersebut
meningkat

Berdasarkan pendapat tersebut dapat dinyatakan bawa kualitas pelayanan
yang baik dapat meningkatkan kepercayaan konsumen tehradap perusahaan.

Dengan demikian dapat ditarik hipotesis, sebagai berikut :
H2 : terdapat pengaruh positif dan signifikan antara Quality Service

terhadap Trust.

2.2.3 Pengaruh Perceived Ease Of Use Terhadap Perilaku Penggunaan

Menurut (Sutisna, 2023) persepsi kemudahan penggunaan merupakan
faktor penting dalam memahami dan mengoptimalkan perilaku pembelian
jasa. Perusahaan yang ingin meningkatkan pengetahuan mereka tentang
komponen yang mempengaruhi perilaku pembelian jasa, seperti dalam
konteks e-commerce, harus memahami persepsi kemudahan penggunaan
dan mengoptimalkan antarmuka pengguna serta memberikan dukungan dan
pelatihan yang memadai untuk meningkatkan persepsi kemudahan
penggunaan dan penggunaan jasa secara sebenarnya.

Dalam konteks e-commerce dan aplikasi digital, PEOU sangat penting
untuk mendorong pengguna agar terus menggunakan layanan tersebut.
Penelitian menunjukkan bahwa aplikasi yang dirancang dengan
mempertimbangkan kemudahan penggunaan cenderung menarik lebih
banyak pengguna dan meningkatkan tingkat adopsi (tiara ayu, 2020)

Penelitian menunjukkan bahwa PEOU memiliki efek positif yang
signifikan terhadap niat perilaku pengguna. Ketika pengguna merasa bahwa
suatu sistem atau aplikasi mudah digunakan, mereka lebih cenderung untuk
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berniat menggunakannya. Sebagai contoh, studi oleh Rouibah et al. (2021)
dan Sharma et al. (2022) menemukan bahwa PEOU berhubungan positif
dengan niat perilaku dalam penggunaan mobile banking di India

persepsi manfaat dan kemudahan penggunaan memiliki dampak signifikan
terhadap perilaku penggunaan. Jika seseorang percaya bahwa teknologi
tertentu bermanfaat dan mudah digunakan, mereka lebih cenderung untuk
menggunakan teknologi tersebut. Jasin (2019).

Penelitian menunjukkan bahwa semakin tinggi persepsi kegunaan
seseorang terhadap suatu teknologi, semakin besar kemungkinan mereka
untuk mengadopsi dan menggunakan teknologi tersebut. Hal ini
berimplikasi pada keputusan individu untuk terus menggunakan sistem atau
inovasi yang ada, yang pada gilirannya dapat mempengaruhi produktivitas
dan efektivitas kerja mereka

Dengan demikian maka dapat ditarik hipotesis sebagai berikut:

H3 : terdapat pengaruh positif dan signifikan antara Perceived Of Use

terhadap Perilaku Penggunaan

2.2.4 Pengaruh Quality Service Terhadap Perilaku Penggunaan

Penelitian yang dilakukan oleh Ridwan et al. (2023) mengungkapkan
adanya hubungan positif dan signifikan antara kualitas layanan dan perilaku
penggunaan jasa. Dalam kajian yang meneliti pengaruh kualitas layanan
terhadap keputusan pembelian ulang jasa pelatihan, hasilnya menunjukkan
bahwa kualitas layanan memberikan pengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan untuk melakukan pembelian ulang.

Penelitian juga menunjukkan bahwa kualitas layanan memiliki
pengaruh positif yang signifikan terhadap niat perilaku pengguna. Sebagai
contoh, studi yang dilakukan di lingkungan pendidikan tinggi menunjukkan
bahwa kualitas layanan berpengaruh positif terhadap nilai yang dirasakan
(perceived value) dan niat perilaku (behavioral intentions) mahasiswa untuk

menggunakan layanan tersebut. Hal ini mengindikasikan bahwa semakin
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baik kualitas layanan, semakin besar kemungkinan pengguna untuk terus
menggunakan layanan tersebut (Tandijaya, 2018).

Penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif
terhadap perilaku pelanggan, seperti niat untuk melakukan pembelian ulang
(repurchase intention) dan dari mulut ke mulut. Kualitas e-service yang baik
meningkatkan kepuasan dan kepercayaan pelanggan, yang mendorong
mereka untuk kembali menggunakan platform tersebut.(Albert, 2023)

Selain itu penelitian yang dilakukan oleh (Kholil, 2021) menyatakan
hubungan yang signifikan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan
pelanggan jasa layanan yang mana dapat mempengaruhi bagaimana
pelanggan menggunakan layanan tersebut

Dengan demikian dapat ditarik hipotesis sebagai berikut:

H4 : terdapat pengaruh positif dan signifikan antara Quality Service
terhadap Perilaku Penggunaan

2.2.5 Pengaruh Trust Terhadap Perilaku Penggunaan

Menurut (Ridwan et al, 2023) menyatakan hubungan yang signifikan
antara kepercayaan konsumen dengan perilaku penggunaan jasa . Konsumen
yang memiliki kepercayaan tinggi pada perusahaan akan lebih cenderung
menggunakan jasa tersebut secara lanjut.

Kepercayaan adalah faktor fundamental yang mempengaruhi niat perilaku
pengguna untuk mengadopsi teknologi atau layanan. Penelitian
menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat kepercayaan pengguna terhadap
suatu sistem, semakin besar kemungkinan mereka untuk menggunakan
sistem tersebut. Misalnya, dalam konteks aplikasi pembayaran digital,
kepercayaan dapat mengurangi persepsi risiko dan meningkatkan
kenyamanan pengguna ketika bertransaksi (Ignasius, 2022)

Penelitian yang dilakukan oleh (Sutisna, 2023) menunjukkan bahwa
kepercayaan konsumen mempengaruhi perilaku penggunaan jasa.
Perusahaan yang ingin memperluas pemahaman tentang faktor yang
mempengaruhi perilaku penggunaan jasa, seperti dalam konteks e-
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commerce, harus memahami hubungan kepercayaan konsumen dengan
perilaku penggunaan jasa dan mengoptimalkan kualitas layanan untuk
meningkatkan kepercayaan konsumen dan penggunaan jasa

trust memiliki pengaruh yang signifikan terhadap perilaku penggunaan
teknologi dan layanan. Kepercayaan tidak hanya meningkatkan niat
pengguna untuk menggunakan suatu sistem tetapi juga memediasi pengaruh
dari faktor-faktor lain seperti keamanan dan kemudahan penggunaan. Oleh
karena itu, membangun kepercayaan melalui transparansi, keamanan, dan
pengalaman pengguna yang positif merupakan strategi penting bagi
perusahaan dalam meningkatkan adopsi dan loyalitas pelanggan. (Nining,
2020)

Dengan demikian dapat ditarik hipotesis sebagai berikut:

H5 : terdapat pengaruh positif dan signifikan antara Trust terhadap
Perilaku Penggunaan

2.3 Kerangka Pikir

Gambar 2.1 Kerangka Konseptual



BAB Il

METODE PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian
Berdasarkan tujuan dan masalah yang diangkat dalam penelitian ini,
peneliti memilih untuk menggunakan pendekatan penelitian asosiatif dengan
metode survei, yaitu dengan menyebarkan kuesioner kepada masyarakat

kota Semarang yang menggunakan layanan transportasi online Maxim..

3.2 Populasi Dan Sampel
3.2.1 Populasi
Menurut Sugiyono (2019), populasi adalah suatu area generalisasi yang
terdirt dari objek atau subjek yang memiliki jumlah dan karakteristik
tertentu yang diperlukan oleh peneliti, yang kemudian dipelajari dan
dianalisis untuk menarik kesimpulan tentang kualitas atau karakteristik
tersebut. Sampling non-probability digunakan, dan sampling purposive
digunakan, yang berarti sampel diambil berdasarkan standar tertentu yang
telah ditetapkan.
Penelitian ini berfokus pada pengguna aplikasi transportasi online
Maxim yang tinggal di Semarang, yang pasti memenuhi Kriteria penelitian.
Kriteria yang digunakan dalam penelitian ini adalah masyarakat kota
Semarang yang telah mengunduh aplikasi Maxim dan menggunakan

layanannya. Jumlah individu yang terlibat tidak diketahui.

3.2.2 Sampel
Menurut sugiyono (2019) sampel merupakan jumlah dari sebuah
populasi yang memiliki karakteristik sesuai yang dibutuhkan oleh peneliti.
Dalam penentuan jumlah sampel, sugiyono (2019) mengemukanan
bahwa jumah sampel yang layak dalam penelitian adalah yang berjumlah

antara 30 sampai 500.
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Dalam penentuan ukuran sampel, karena populasi tidak diketahui secara
pasti jJumlahnya, maka jumlah sampel diperhitungkan menggunakan rumus

lemeshow (Sugiyono,2019), yaitu:

Z%x Z%p(1-
n = 2-%pa _ 2" p(1-p)

dz? dz?

N = 2,5762(0.3).(1-0,3)
- (0.1)2

N = 6,6152.(0.3).(0,7)
- 0,01
_6,6152.0,21

"= To01

n =139

Keterangan :

n = jumlah sampel
z = harga dalam kurve normal untuk simpangan 99%, dengan nilai 2,576
p = peluang benar 3% = 0,3
g = peluang salah (1-p) = 0,7
d = margin eror 10%
Dari hasil perhitungan tersebut maka untuk mempermudah penelitian,

peneliti membulatkan jumlah sampel menjadi sebesar 150 orang.

3.3 Sumber Data

3.3.1 Data primer
Data primer dalam penelitian ini dikumpulkan secara langsung dari
responden oleh pengumpul data. Dalam penelitian ini, kuesioner yang
dibagikan kepada masyarakat kota Semarang menggunakan Maxim
sebagai layanan transportasi online digunakan untuk mengumpulkan data

primer.



3.3.2 Data sekunder
Data sekunder dalam penelitian ini diperoleh dari jurnal-jurnal yang
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relevan dengan topik penelitian dan dari internet. Data sekunder juga dapat

berasal dari dokumen atau sumber lain daripada pengumpul data secara

langsung.

3.4 Metode Pengumpulan Data

Penelitian ini menggunakan kuesioner yang disebarkan melalui Google

Form (g-form), yang berisi sejumlah pertanyaan tertulis yang harus dijawab

oleh responden. Tujuan dari metode pengumpulan data ini adalah untuk

mendapatkan data empiris untuk menyelesaikan masalah penelitian.

Dalam penelitian ini, skala Likert digunakan. Skala ini terdiri dari lima

kategori respons, yang berkisar dari sangat setuju hingga sangat tidak setuju,

dan mengharuskan responden untuk menentukan seberapa setuju atau tidak

setuju mereka dengan setiap pernyataan yang diajukan tentang subjek yang

diteliti.

3.5 Operasional VVariabel

mengoperasikan suatu sistem
aplikasi. Hal ini mencakup
penilaian konsumen tentang
berapa banyak usaha dan
waktu yang diperlukan untuk

memahami dan
menggunakan teknologi
baru.

Persepsi penggunaan

merujuk pada sejauh mana

Tabel 3.1
Operasional Variabel
No Variabel Definisi Indikator
1 Perceived of use | Menurut Damayanti (2019), | (Abrilia &
(persepsi persepsi kemudahan | Sudarwanto, 2022)
penggunaan) penggunaan diartikan | 1. Easy to learn
(X1) sebagai pandangan | 2. Easy to use
konsumen terhadap | 3. Timeless
kemudahan dalam | 4. Clear and
menggunakan dan | understanded
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individu percaya bahwa
menggunakan suatu sistem
atau teknologi akan

berlangsung dengan mudah
dan tidak memerlukan usaha

yang besar. Konsep ini
mencakup bagaimana
pengguna menilai
kemudahan dalam
mempelajari,

mengoperasikan, dan
memahami teknologi yang
digunakan.

Service Quality
(kualitas
layanan) (X2)

Menurut Parasuraman (1990)

yang dikutip oleh Sinollah
(2018), kualitas layanan
dapat diukur dengan
membandingkan persepsi

pelanggan terhadap layanan
yang mereka terima dengan
ekspektasi mereka. Ketika
layanan  yang  diterima
melampaui harapan, layanan
tersebut dianggap memiliki

kualitas yang baik.
Sebaliknya, jika  layanan
yang diterima tidak
memenuhi  harapan, maka
kualitasnya dinilai kurang
memuaskan.

Kualitas layanan melibatkan
penilaian terhadap dua aspek
utama: aspek teknis, yang
berfokus pada fungsi layanan
yang diberikan, dan aspek
fungsional, yang berkaitan
dengan cara layanan tersebut
disampaikan. Secara
keseluruhan, kualitas
pelayanan dapat diartikan
sebagai usaha untuk
memenuhi  kebutuhan dan
keinginan pelanggan serta
memberikan layanan dengan
tepat guna mencapai tingkat

(Parasuraman et al,
1996 dikutip oleh
Sapriyanti, 2020)

1. Tangibel

2. Reliability

3. Responsiveness

4. Assurance

5. Emphaty
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kepuasan yang optimal.

Trust
(kepercayaan)
(Y1)

(Berdasarkan Mayer (1995)
yang dikutip oleh Minda
(2020), kepercayaan (trust)
diartikan sebagai kesiapan
seseorang untuk bergantung
pada tindakan pihak lain,
dengan keyakinan bahwa
pihak tersebut akan bertindak
sesuai harapan, tanpa
memerlukan kemampuan
untuk  mengawasi  atau
mengendalikan tindakan
tersebut.

Trust atau  kepercayaan
adalah keyakinan individu
terhadap = kemampuan dan
niat baik pihak lain dalam
memenuhi janji dan harapan
yang telah disepakati. Dalam
konteks hisnis, kepercayaan
pelanggan  merujuk - pada
harapan bahwa penyedia
layanan atau produk dapat
diandalkan untuk
memberikan kualitas yang
dijanjikan serta menjaga
integritas dalam interaksi
dengan pelanggan.

(Mayer et al, 1995

dikutip oleh Minda,

2020)

1. Kemampuan
(Ability)

2. Kebaikan hati
(Benevolence)

3. Integritas (Integrity)

Perilaku
penggunaan
(Y2)

Menurut (Gabriella 2021)
mendefinisikan perilaku
penggunaan sebagai
gabungan  dari  tindakan
mental, emosi dan fisik yang
dilakukan seseorang saat
memilih, membeli,
menggunakan, atau tidak
menggunakan barang atau
jasa yang memenuhi
kebutuhan dan keinginan
mereka.

Perilaku penggunaan
merujuk  pada  tindakan
individu dalam

menggunakan produk atau
layanan tertentu. Perilaku

Kotler dan  keller
(2016) dalam (Batu et

al., 2020)

1. Niat untuk
menggunakan

2. Kebutuhan untuk
menggunakan

3. Keputusan untuk
menggunakan
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penggunaan dapat mencakup
keinginan, kebutuhan dan
keputusan untuk
menggunakan produk atau
layanan tersebut. Definisi ini
mencakup aspek-aspek yang
mempengaruhi keputusan
individu untuk menggunakan
suatu produk atau layanan

serta dampak dari
penggunaan tersebut
terhadap  kepuasan  dan
loyalitas.

3.6

Teknik analisis

Pada penelitian ini digunakan metode partial least square sebagai
metode analisis data. statistik = multivariat yang digunakan untuk
menganalisis hubungan antara dua variabel, yaitu variabel independent dan

variabel dependent.

3.6.1 Statistik deskriptif

Statistik deskriptif adalah metode-metode yang digunakan untuk
menyajikan data dalam bentuk yang mudah dipahami dan
diinterpretasikan. Metode ini bertujuan untuk menyajikan data responden
secara menyeluruh dalam bentuk tabel, yang meliputi karakteristik seperti

jenis kelamin, usia, serta frekuensi penggunaan layanan Maxim.

3.6.2 Teknik analisis statistik PLS

3.6.1.1 Outer model atau model pengukurang

Model Pengukuran atau juga disebut sebagai Model Luar,
menunjukkan  hubungan antara variabel laten dan variabel
manifestasinya. Dalam evaluasi model pengukuran, prioritas utama
adalah mengevaluasi reliabilitas dan validitas konstruk atau indikator
pengukuran. Internal consistency (composite reliability), indicator

reliability, convergent validity (average variance extracted), dan
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discriminant validity digunakan untuk mengevaluasi model pengukuran
reflektif penelitian ini.
a. Convergent Validity
Model Pengukuran, juga dikenal sebagai Model Luar,
menunjukkan bagaimana variabel laten dan variabel manifestasinya
berhubungan satu sama lain.. Evaluasi model pengukuran difokuskan
pada penilaian validitas dan reliabilitas konstruk atau indikator
pengukuran. Dalam model pengukuran reflektif penelitian ini,
evaluasi dilakukan menggunakan internal consistency (composite
reliability), reliabilitas indikator, convergent validity (average
variance extracted), dan discriminant validity.
b. Discriminant Validity
Validitas Diskriminan, juga dikenal sebagai Validitas Diskriminan,
mengacu pada gagasan bahwa pengukuran dari konstruksi yang
berbeda tidak. seharusnya saling berkorelasi secara signifikan.
Validitas diskriminan dicapai ketika dua alat yang berbeda mengukur
dua konstruksi yang diharapkan tidak saling berkorelasi. Validitas
diskriminan dinilai_dengan indikator cross-loading pada konstruksi.
Nilai cross-loading indikator untuk satu variabel lebih besar daripada
untuk variabel lainnya, maka ini berlaku. Menurut Ghozali (2014),
nilai AVE (akar kuadrat rata-rata varian) untuk setiap struktur
dibandingkan dengan korelasi antara struktur-struktur lain dalam
model. Nilai AVE harus lebih dari 0,50.
c. Composite Reliability
Validitas instrumen dalam model penelitian dinilai melalui
pengujian reliabilitas komposit. Reliabilitas komposit dan Cronbach's
Alpha adalah dua metode yang dapat digunakan untuk menguiji
reliabilitas PLS. Model pengukuran, atau model luar, diuji dengan
reliabilitas SEM-PLS. Jika nilai reliabilitas komposit lebih besar dari
0,7 dan nilai alfa Cronbach lebih besar dari 0,7, maka variabel laten

dianggap memiliki reliabilitas yang baik.
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Inner model atau model struktural

Model internal, juga dikenal sebagai model struktural, menunjukkan

hubungan antara variabel laten atau konstruk yang dibuat. Teori ini

didasarkan pada substansi teori yang mendasarinya.

a. Uji Pengaruh Langsung

Nilai koefisien parameter dan signifikansi T-statistik digunakan
dalam pengujian pengaruh langsung untuk menilai hubungan antara
variabel. Ini dilakukan dengan menggunakan metode bootsrapping.
Jika nilai T-statistik lebih besar dari nilai T tabel pada taraf
signifikansi yang telah ditentukan, maka variabel tersebut berpengaruh
terhadap variabel yang diuji. Dalam penelitian ini, terdapat 150
sampel, dan nilai T-tabel untuk taraf signifikansi 5% atau 0,05 adalah
1,655, serta nilai P-Value yang lebih kecil dari tingkat signifikansi
yang digunakan, yaitu 5% atau 0,05. Oleh karena itu, kriteria untuk
menerima atau-menolak hipotesis adalah Ha diterima dan HO ditolak
ketika T-tabel > 1,655. Untuk menerima atau menolak hipotesis
menggunakan probabilitas, Ha diterima jika nilai p < 0,05.

b. Uji pengaruh Tidak Langsung Pengujian ini dilakukan untuk
mengetahui seberapa besar pengaruh tidak langsung yang ada antara
variabel-variabel tersebut. Proses pengujian ini menggunakan metode
bootstrapping yang didukung oleh SmartPLS 3.0. Tujuannya adalah
untuk ' menentukan apakah variabel intervensi mengendalikan
hubungan antara variabel independen (eksogen) dan variabel
dependen (endogen). Nilai T tabel memiliki nilai 1,655, yang
menunjukkan pengaruh signifikan terhadap variabel yang diuji. Nilai
T statistik memiliki tingkat signifikansi 5% atau 0,05, dan nilai P lebih
kecil dari tingkat signifikansi yang digunakan, yaitu 5% atau 0,05.

c. R Square Nilai R-Square yang berubah dapat menunjukkan seberapa
besar pengaruh variabel laten eksogen terhadap variabel laten
endogen; nilai R-Square sebesar 0.75, 0.50, atau 0.20 menunjukkan

bahwa model tersebut kuat, moderat, atau lemah. Dalam konteks
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analisis PLS, nilai R-Square dapat menggambarkan proporsi varians
dari sebuah konstruksi yang dijelaskan oleh model tersebut.

UNISSULA
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BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN

Pada bagian bab IV ini akan dikemukakan hasil penelitian serta
pembahasan mengenai “pengaruh perceived ease of use dan service quality
terhadap perilaku penggunaan transportasi online Maxim dengan trust sebagai
variabel intervening”. Metode pengumpulan data pada penelitian ini dilakukan
dengan menyebarkan kuesioner kepada responden yaitu pengguna transportasi

online maxim yang berada di semarang

4.1 Karakteristik Responden

Pada penelitian ini penulis mengunakan populasi responden di kota
semarang yang pernah melakukan transaksi atau menggunakan jasa
transportasi online Maxim dengan frekuensi penggunaan minimal sebanyak 2
kali penggunaan. Data yang digunakan pada penelitian ini dibagikan dan
dikumpulkan secara online dengan menggunakan media form online yaitu
dengan google form. Google form tersebut dibagikan melalui media sosial
seperti Instagram, Whatsapp, dan media sosial lainnya serta melalui aplikasi
Populix.

Data yang telah dikumpulkan dapat digunakan untuk menggambarkan
karakteristik responden dan identitas responden tersebut. Pada penelitian ini,
responden diidentifikasian dalam berbagai aspek-aspek berikut ini : jenis
kelamin, usia responden, dan frekuensi penggunaan jasa transportasi online

Maxim.

4.1.1 Jenis Kelamin Responden
Berikut ini merupakan hasil dari kuesioner yang dibagikan kepada
150 responden pada penelitian ini. Sebagaimana kuesioner yang telah
dibagikan didapatkan hasil jawaban kuesioner mengenai jenis kelamin
responden sebagai berikut :
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Tabel 4.1
Jenis Kelamin Responden
Jenis kelamin Jumlah Presentase
Laki-laki 56 37%
perempuan 94 63%
Total 150 100%

Berdasarkan pada tabel 4.1 diatas, dapat diketahui bahwa jenis
kelamin responden pada penelitian ini memiliki presentase dan jumlah
yang berbeda. Sebagaimana dapat dilihat pada tabel diatas responden
dengan jenis kelamin perempuan memiliki presentase sebesar 63% lebih
besar dibandingkan dengan responden dengan jenis kelamin laki-laki yang
memiliki presentase sebesar 37%. Karena itu, responden perempuan lebih
banyak daripada responden laki-laki dalam penelitian ini. Hasil tersebut
menunjukkan bahwa perempuan lebih sering menggunakan jasa

transportasi-online maxim untuk kegiatan sehari-hari daripada laki-laki.

Usia Responden
Berikut ini merupakan hasil jawaban dari kuesioner yang telah

dibagikan kepada 100 responden mengenai usia responden pada penelitian

ini:
Tabel 4.2
Usia Responden
Rentang usia Jumlah Presentase
17-20 tahun 45 30%
21-25 tahun 70 47%
26-30 tahun 20 13%
Lebih dari 30 tahun 15 10%

Total 150 100%
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Berdasarkan pengelompokan usia responden pada tabel 4.2 diatas,
dapat diketahui bahwa pengelompokan usia responden dengan presentase
terbesar yaitu pada rentang usia 21-25 tahun dengan presentase sebesar
47%, sedangkan pengelompokan usia responden dengan presentase
terendah yaitu pada rentang usia >30 tahun dengan presentase sebesar
10%. Dapat disimpulkan bahwa kelompok usia 21-25 tahun merupakan
kategori dengan presentase responden tertinggi dibandingkan dengan
kelompok usia lainnya. Hal ini menunjukkan bahwa individu dalam
rentang usia ini memiliki ketertarikan dan keterlibatan yang lebih besar
terhadap layanan Maxim.

Frekuensi penggunaan maxim oleh responden

Berikut merupakan hasil dari kuesioner pada penelitian ini yang
dibagikan kepada 150 responden. Sehingga didapatkan hasil jawaban dari
kuesioner tersebut mengenai frekuensi penggunaan maxim oleh responden

sebagai berikut:

Tabel 4.3
Transaksi penggunaan
Transaksi penggunaan Jumlah Presentase
2 kali 23 15%
3-5 kali 39 26%
Lebih dar1 5 kali 88 59%
Total 150 100%

Berdasarkan transaksi penggunaan pada tabel 4.3 diatas, dapat
diketahui bahwa jumlah transaksi penggunaan dengan presentase terbesar
yaitu sebesar 59% pada transaksi penggunaan sebanyak >5 kali, kemudian
disusul oleh transaksi penggunaan sebanyak lebih dari 3-5 kali dengan
presentase sebesar 26%, dan jumlah transaksi penggunaan dengan
presentase terendah yaitu sebesar 15% pada transaksi penggunaan
sebanyak 2 kali. Sehingga dapat disimpulkan bahwa transaksi penggunaan
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responden pada penelitian ini didominasi oleh transaksi penggunaan
sebanyak lebih dari 3 kali penggunaan. Hal ini menunjukkan bahwa
responden pada penelitian ini telah aktif menggunakan dan melakukan

transaksi melalui aplikasi Maxim untuk kebutuhan sehari-hari.

4.2 Analisis Deskriptif
Analisis deskriptif merupakan sebuah analisis yang digunakan untuk
menggambarkan persepsi responden terhadap setiap variabel.

skor tertinggi — skor terendah

Rent Skala =
entang Skala skala tertinggi

Rentang Skala = gy, L =1,33

Berdasarkan perhitungan skala diatas diperoleh rentang skala sebesar 1,33
sehingga diperoleh hasil sebagai berikut :
1. Skala 1,00 — 2,33 = rendah
2. Skala 2,34 - 3,66 = sedang
3. Skala 3,67 — 5,00 = tinggi

Berdasarkan hasil tersebut, sehingga dapat diketahui bagaimana masing-
masing-masing indikator bertindak terhadap masing-masing variabel yaitu

sebagai berikut :

4.2.1 Tanggapan Variabel Perceived Ease Of Use (X1)
Berikut ini merupakan data mengenai tanggapan responden

terhadap variabel perceived ease of use :
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Tabel 4.4
Tanggapan Responden Terhadap Perceived Ease Of Use
Indeks

Indikator STS TS N S SS Rata-rata Hasil
X1.1 0 0 51 79 20 3,79 Tinggi
X1.2 0 0 56 70 24 3,78 Tinggi
X1.3 0 0 71 54 25 3,69 Tinggi
X1.4 0 3 52 72 23 3,76 Tinggi
Jumlah rata-rata 3,76 Tinggi

Berdasarkan data yang disajikan pada tabel 4.4 diatas, tanggapan
responden Maxim terhadap persepsi kemudahan penggunaan (perceived
ease of use) memperoleh jawaban rata-rata sebesar 3,76 yang mana masuk
dalam kategori “tinggi’.

Pada indikator easy to learn memperoleh nilai tinggi. hal ini
menunjukkan bahwa respoden merasa sistem Maxim mudah dipelajari dan
dipahami. Kemudian pada indikator easy to use memperoleh nilai tinggi
karena  responden merasa sistem Maxim mudah dioperasikan atau
digunakan.

Pada indikator timeless juga memperoleh nilai tinggi hal ini
mengindikasikan bahwa pengguna merasa layanan Maxim dapat diakses
dengan cepat dan efisien. Kemudian pada indikator clear and
understanded juga memperoleh nilai tinggi hal ini menunjukkan bahwa
responden merasa tampilan antarmuka pada aplikasi Maxim jelas dan
tidak membingungkan

Nilai tinggi pada tanggapan responden terhadap variabel perceived
ease of use menunjukkan bahwa responden Maxim memiliki persepsi yang

baik mengenai kemudahan penggunaan aplikasi Maxim.
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4.2.2 Tanggapan Variabel Service Quality (X2)
Berikut ini merupakan data mengenai tanggapan responden

terhadap variabel service quality :

Tabel 4.5
Tanggapan Responden Terhadap Service Quality
Indeks
Indikator STS TS N S SS  Rata-rata Hasil

X2.1 0 0 68 64 18 3,66 Sedang
X2.2 0 0 61 77 12 3,67 Tinggi
X2.3 0 0 65 64 21 3,70 Tinggi
X2.4 0 0 56 78 16 3,73 Tinggi
X2.5 0 0 69 57 24 3,70 Tinggi

Jumlah rata-rata 3,69 Tinggi

Berdasarkan data yang disajikan pada tabel 4.5 diatas, tanggapan
responden -Maxim terhadap kualitas = layanan- (service quality) yang
diberikan oleh Maxim memperoleh jawaban rata-rata sebesar 3,69 yang
mana termasuk dalam kategori “tinggi”.

Namun pada indikator tangible atau bukti fisik memperoleh nilai
rendah, hal ini menunjukkan menunjukkan adanya persepsi yang cukup
positif, namun masih terdapat ruang untuk perbaikan. Nilai sedang ini
mencerminkan bahwa meskipun responden merasa ada beberapa aspek
yang memadai, mereka juga mengharapkan peningkatan dalam kualitas
fisik tersebut. Sedangkan pada indikator reliability atau keandalan
memperoleh nilai tinggi. hal ini menunjukkan bahwa responden
menyatakan layanan yang diberikan sesuai dengan harapan mereka,
terutama dalam hal konsistensi dan ketepatan waktu.

Pada indikator responsiveness atau daya tanggap memperoleh nilai
tinggi. hal ini menunjukkan bahwa responden merasa puas dengan

kemampuan Maxim dalam merespons kebutuhan dan keluhan mereka.
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Kemudian pada indikator assurance atau jaminan juga memperoleh nilai
tinggi. hal ini menunjukkan bahwa responden merasa aman dan percaya
terhadap layanan yang diberikan. Selain itu, pada indikator emphathy atau
empati juga memperoleh nilai tinggi. hal ini menunjukkan bahwa
responden merasa diperhatikan dan dihargai dalam interaksi mereka
dengan partner Maxim.

Nilai tinggi pada tanggapan responden terhadap variabel service
quality menunjukkan bahwa responden Maxim memiliki penilaian yang

baik terhadap kualitas layanan yang diberikan oleh Maxim.

Tanggapan Variabel Trust (Y1)
Berikut ini merupakan data mengenai tanggapan responden

terhadap variabel trust :

Tabel 4.6
Tangogapan Responden Terhadap Trust
Indeks
Indikator ~ STS N N S SS  Rata-rata  Hasil
Y1.1 0 0 66 68 16 3,66 Sedang
Y1.2 0 0 60 71 19 3,72 Tinggi
Y1.3 0 2 60 73 15 3,67 Tinggi
Jumlah rata-rata 3,68 Tinggi

Berdasarkan data yang disajikan pada tabel 4.6 diatas, tanggapan
respoden Maxim terhadap kepercayaan (trust) memperoeh jawaban rata-
rata sebesar 3.68 yang mana termasuk dalam kategori “tinggi”.

Pada indikator ability atau kemampuan memperoleh nilai sedang.
hal ini menunjukkan bahwa pelanggan memiliki pandangan yang cukup
positif mengenai kemampuan Maxim untuk memenuhi janji dan harapan
mereka, tetapi masih ada kekhawatiran atau ketidakpastian yang perlu
diatasi seperti keandalan dalam memberikan layanan, keterampilan

pengemudi, serta kemampuan sistem aplikasi dalam mendukung
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pengalaman pengguna. Kemudian pada indikator benevolence atau
kebajikan memperoleh nilai tinggi. Nilai tinggi untuk indikator integritas
atau integritas, yang menunjukkan bahwa responden yakin dan percaya
bahwa Maxim dan para drivernya peduli terhadap kesejahteraan
pelanggan. Ini juga menunjukkan bahwa responden yakin dan percaya
bahwa perusahaan dan driver beroperasi dengan integritas dan etika yang
baik..

Nilai tinggi pada tanggapan responden terhadap variabel trust
menunjukkan bahwa responden memiliki penilaian yang baik terhadap
trust.

Tanggapan Variabel Perilaku Penggunaan (Y?2)
Berikut ini-- merupakan data mengenai tanggapan responden

terhadap variabel perilaku penggunaan :

Tabel 4.7
Tanggapan Responden Terhadap Perilaku Penggunaan
Indeks
Indikator  STS TS N S SS Rata-rata Hasil
Y2.1 0 9 74 56 11 3,46 Sedang
Y2.2 0 18 92 33 12 3,29 Sedang
Y2.3 0 ok 99 26 0 3,00 Sedang
Jumlahrata-rata 3,25 Sedang

Berdasarkan data yang disajikan pada tabel 4.7 diatas, tanggapan
responden Maxim terhadap perilaku penggunaan jasa transportasi Maxim
memperoleh jawaban rata-rata sebesar 3,25 yang mana termasuk dalam
kategori “sedang”.

Pada indikator niat untuk menggunakan memperoleh nilai sedang.
hal ini menunjukkan menunjukkan bahwa responden memiliki pandangan
yang cukup positif terhadap keinginan mereka untuk menggunakan

layanan, meskipun ada beberapa kekhawatiran atau keraguan yang
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mungkin  mempengaruhi  keputusan mereka. Nilai sedang ini
mencerminkan bahwa meskipun ada niat untuk menggunakan layanan,
faktor-faktor  tertentu  mungkin  menghalangi  responden  untuk
berkomitmen sepenuhnya. Hal yang sama juga berlaku pada indikator
kebutuhan untuk menggunakan yang mana juga memperoleh nilai sedang.
Hal ini menunjukkan bahwa responden memiliki pertimbangan yang
moderat dalam keputusan mereka untuk menggunakan layanan tersebut
sebagai hal yang mereka butuhkan.

Pada indikator keputusan untuk menggunakan ternyata juga
memperoleh nilai sedang. Hal ini menunjukkan bahwa Responden
menunjukkan keputusan yang tidak sepenuhnya tegas dalam memilih
Maxim dibandingkan dengan layanan transportasi online lainnya.

Nilai sedang pada tanggapan responden terhadap variabel perilaku
penggunaan menunjukkan bahwa responden memiliki sikap yang moderat

dalam keputusan mereka untuk menggunakan layanan Maxim.

4.3 Evaluasi Outer Model
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4.3.1 Convergent Validity
Convergent validity dapat diukur melalui korelasi antara skor
setiap item dengan skor pada konstruknya. Kriteria yang digunakan adalah
nilai outer loading setiap item harus lebih dari 0,70. Nilai outer loading

tersebut disajikan dalam tabel berikut :

Tabel 4.8
Outer Loading
Variabel Indikator Outer Rule Of Keterangan
Loading Thumb
Perceived X1.1 0.875 0.700 Valid
Ease Of Use X1.2 0.874 0.700 Valid
X1.3 0.835 0.700 Valid
X1.4 0.866 0.700 Valid
Service X2.1 0.842 0.700 Valid
Quality X2.2 0.844 0.700 Valid
X2.3 0.847 0.700 Valid
X24 0.865 0.700 Valid
X2.5 0.898 0.700 Valid
Trust Y1§l 0.871 0.700 Valid
ad L | 0.929 0.700 Valid
Y1.3 0.897 0.700 Valid
Perilaku Y2.1 0.867 0.700 Valid
Penggunaan Y2.2 0.873 0.700 Valid
Y2.3 0.731 0.700 Valid

Sumber : Olah Data Primer Output SmartPLS, 2024

Berdasarkan hasil uji Convergent validity pada tabel 4.8 diatas
diperoleh hasil sebagai berikut :

1. Pada variabel perceived ease of use diperoleh nilai outer loading

>0.700 yaitu pada indikator X1.1 sebesar 0.875, kemudian pada
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indikator X1.2 sebesar 0.874, kemudian pada indikator X1.3 sebesar
0.835, kemudian pada indikator X1.4 sebesar 0.866. Sehingga dapat
dikatakan bahwa data tersebut Valid.

2. Pada variabel Service quality diperoleh nilai outer loading >0.700
yaitu pada indikator X2.1 sebesar 0.842, kemudian pada indikator X2.2
sebesar 0.844, kemudian pada indikator X2.3 sebesar 0.847, kemudian
pada indikator X2.4 sebesar 0.865, kemudian pada indikator X2.5
sebesar 0.898. Sehingga dapat dikatakan bahwa data tersebut Valid.

3. Pada variabel trust diperoleh nilai outer loading >0.700 yaitu pada
indikator Y1.1 sebesar 0.871, kemudian pada indikator Y1.2 sebesar
0.929, kemudian pada indikator Y1.3 sebesar 0.897. Sehingga dapat
dikatakan bahwa data tersebut Valid.

4. Pada variabel perilaku penggunaan diperoleh nilai outer loading
>0.700 yaitu pada indikator Y2.1 sebesar 0.867, kemudian pada
indikator Y2.2 sebesar 0.873, kemudian pada indikator Y2.3 sebesar
0.731. Sehingga dapat dikatakan bahwa data tersebut Valid.

4.3.2 Discriminant Validity
Validitas diskriminan dapat dianalisis melalui nilai cross loading
dengan konstruknya, di mana setiap indikator dalam satu konstruk
menunjukkan perbedaan dibandingkan dengan indikator pada konstruk
lainnya. Jika nilai cross loading untuk suatu indikator pada variabel
tertentu lebih tinggi dibandingkan dengan variabel lainnya, maka kriteria
validitas diskriminan terpenuhi. Nilai cross loading disajikan dalam tabel

berikut.:
Tabel 4.9
Cross Loading
Indikator Variabel
Perceived Service Trust Perilaku
Ease Of Use quality (Y1) Penggunaan

(X1) (X2) (Y2)
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X1.1 0.875 0.699 0.635 0.450
X1.2 0.874 0.690 0.649 0.507
X1.3 0.835 0.721 0.633 0.525
X1.4 0.866 0.714 0.724 0.533
X2.1 0.683 0.842 0.656 0.468
X2.2 0.716 0.844 0.617 0.495
X2.3 0.725 0.847 0.670 0.519
X2.4 0.697 0.865 0.677 0.586
X25 0.699 0.898 0.694 0.544
Y1.1 0.636 0.635 0.871 0.545
Y1.2 0.742 0.753 0.929 0.587
Y1.3 0.687 0.690 0.897 0.599
Y2.1 0.571 0.603 0.586 0.867
Y2.2 0.466 0.500 0.576 0.873
Y2.3 0.395 0.380 0.405 0.731

Sumber : Olah Data Primer Output SmartPLS, 2024

Berdasarkan data cross loading pada Tabel 4.9 di atas, terlihat
bahwa nilai cross loading pada setiap indikator lebih tinggi atau lebih
besar dibandingkan dengan konstruk lainnya, sebagai berikut:

1. Pada variabel perceived ease of use memiliki nilai cross loading pada
indikator X1.1 sebesar 0,875, indikator X1.2 sebesar 0.874, indikator
X1.3 sebesar 0.835, indikator X1.4 sebesar 0.866 yang mana lebih
besar daripada nilai konstruk lainnya. Artinya variabel perceived ease
of use sudah memiliki discriminant validity yang baik.

2. Pada variabel Service quality —diperoleh nilai cross loading pada
indikator X2.1 sebesar 0.842, indikator X2.2 sebesar 0.844, indikator
X2.3 sebesar 0.847, indikator X2.4 sebesar 0.865, indikator X2.5
sebesar 0.898 yang mana lebih besar daripada nilai konstruk lainnya.
Artinya variabel Service quality sudah memiliki discriminant validity
yang baik.

3. Pada variabel trust diperoleh nilai cross loading pada indikator Y1.1
sebesar 0.871, indikator Y1.2 sebesar 0.929, indikator Y1.3 sebesar
0.897 yang mana lebih besar daripada konstruk lainnya. Artinya
variabel trust sudah memiliki discriminant validity yang baik.

4. Pada variabel perilaku penggunaan diperoleh nilai cross loading pada
indikator Y2.1 sebesar 0.867, indikator Y2.2 sebesar 0.873, indikator
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Y2.3 sebesar 0.731 yang mana lebih besar daripada konstruk lainnya.
Artinya variabel perilaku penggunaan memiliki discriminant validity

yang baik.

4.3.3 Composite reliability

Composite reliability merupakan Komponen yang digunakan untuk
menentukan tingkat reliabilitas suatu struktur. Apabila nilai composite
reliability >0.70, maka suatu konstruk dianggap memiliki reliabilitas yang

baik. Hasil pengujian composite reliability disajikan pada tabel dibawah

ini:
Tabel 4.10
Composite Reliability
Variabel Composite Reliability Keterangan
Perceived Ease Of Use 0.921 Reliabel
Service quality 0.934 Reliabel
Trust 0.927 Reliabel
Perilaku Penggunaan 0.865 Reliabel

Sumber : olah data primer ouput smartpls, 2024

Berdasarkan data pada tabel 4.10 diatas, pada hasil pengujian
composite reliability menunjukkan nilai pada variabel perceived ease of
use sebesar 0.921, service quality sebesar 0.934, trust sebesar 0.927, dan
perilaku penggunaan sebesar 0.865. diketahui bahwa setiap variabe
memiliki nilai composite reliablity >0.70, sehingga setiap variabel

dinyatakan memiliki tingkat reliabilitas yang tinggi atau reliabel.
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4.4 Evaluasi inner model
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44.1 R square

Berdasarkan pengolahan data dengan SmartPLS 3.0 diperoleh hasil
R-Square sebagai berikut :

Tabel 4.11
R-Square
Variabel Nilai R-Square
Trust 0.652
Perilaku Penggunaan 0.447

Sumber : olah data primer output smartpls, 2024

Berdasarkan hasil pengujian R-Square pada tabel 4.11 diatas,
diperoleh nilai R-Square pada variabel trust sebesar 0.652 yang berarti
65,2% perceived ease of use dan service quality mampu menjelaskan atau
mempengaruhi trust sedangkan 34,8% lainnya dapat dijelaskan oleh
variabel lain. Kemudian pada variabel perilaku penggunaan diperoleh nilai
R-Square sebesar 0.447 yang berarti perceived ease of use, service quality

dan trust mampu menjelaskan atau mempengaruhi perilaku penggunaan
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sebesar 44,7% sedangkan 55,3% lainnya dapat dijelaskan oleh variabel

lain.

Uji Hipotesis Pengaruh Langsung

Pada pengujian hipotesis pengaruh langsung digunakan metode
bootsrapping untuk mengevaluasi hubungan antara variabel melalui
koefisien parameter dan dengan membandingkan angka P-value dengan
alpha (0.05) atau T-statistics sebesar >1.655 (T tabel). Berdasarkan
pengolahan data yang dilakukan menggunakan SmartPLS 3.0 diperoleh

hasil path coefficients sebagai berikut:

Tabel 4.12
Path Coefficients
Variabel Original T-Statistic P Value Keterangan
Sample
Perceived 0.410 4.443 0.000 H1 Diterima
Ease Of Use
- Trust
Service 0:437 4.678 0.000 H2 Diterima
quality -
Trust
Perceived 0.102 0.873 0.192 H3 Ditolak
Ease Of Use
- Perilaku
Penggunaan
Service 0.224 1.856 0.032 H4 Diterima
quality -
Perilaku
Penggunaan
Trust - 0.390 3.659 0.000 H5 Diterima
Perilaku
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Penggunaan

Sumber : olah data primer output SmartPLS, 2024
Berdasarkan data path coefficients pada tabel 4.12 diatas, maka
dapat dijelaskan sebagai berikut:

1. Berdasarkan hasil pengujian di atas, dapat disimpulkan bahwa variabel
perceived ease of use (X1) berpengaruh positif terhadap trust (Y1),
dengan koefisien (original sample) sebesar 0.410 yang signifikan. Nilai
T-Statistics yang diperoleh sebesar 4.443 > T-tabel (1.655), serta P-
Value sebesar 0.000 < alpha (0.05), yang berarti HO ditolak dan H1
diterima. Ini menunjukkan bahwa perceived ease of use berpengaruh
terhadap trust.

2. Hasil pengujian menunjukkan bahwa variabel service quality (X2)
berpengaruh positif terhadap trust (Y1), dengan koefisien (original
sample) sebesar 0.437 yang signifikan. Nilai T-Statistics yang
diperoleh sebesar 4.678 > T-tabel (1.655) dan P-Value sebesar 0.000 <
alpha (0.05), yang berarti HO ditolak dan H2 diterima. Ini
menunjukkan bahwa service quality berpengaruh terhadap trust.

3. Berdasarkan pengujian di atas, variabel perceived ease of use (X1)
berpengaruh positif terhadap perilaku penggunaan (Y2) dengan
koefisien (original sample) sebesar 0.102. Namun, pengaruh ini tidak
signifikan, karena nilai T-Statistics sebesar 0.873 < T-tabel (1.655) dan
P-Value sebesar 0.192 > alpha (0.05), yang berarti HO diterima dan H3
ditolak. Dengan demikian, perceived ease of use tidak berpengaruh
terhadap perilaku penggunaan.

4. Hasil pengujian menunjukkan bahwa variabel service quality (X2)
berpengaruh positif terhadap perilaku penggunaan (Y2), dengan
koefisien (original sample) sebesar 0.224 yang signifikan. Nilai T-
Statistics yang diperoleh sebesar 1.856 > T-tabel (1.655) dan P-Value
sebesar 0.032 < alpha (0.05), yang berarti HO ditolak dan H4 diterima.
Ini menunjukkan bahwa service quality berpengaruh terhadap perilaku

penggunaan.
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5. Berdasarkan hasil pengujian di atas, variabel trust (Y1) berpengaruh

positif terhadap perilaku penggunaan (Y2), dengan koefisien (original

sample) sebesar 0.390 yang signifikan.

Nilai T-Statistics yang

diperoleh sebesar 3.659 > T-tabel (1.655) dan P-Value sebesar 0.000 <

alpha (0.05), yang berarti

HO ditolak dan H5 diterima. Ini

menunjukkan bahwa trust berpengaruh terhadap perilaku penggunaan

4.4.3 Uji Hipotesis Pengaruh Tidak Langsung

Pada pengujian hipotesis pengaruh tidak langsung pengolahan data

dilakukan dengan metode bootsrapping pada SmartPLS 3.0 dan diperoleh

hasil spesific indirect effects sebagai berikut :

Tabel 4.13
Specific Indirect Effects
Variabel Original | T-Statistics P Value Keterangan
Sample
Perceived 0.160 2.704 0.004 Trust sebagai
Ease Of Use variabel
— Trust — mediasi penuh
Perilaku
Penggunaan
Service 0.171 2.925 0.002 Trust sebagai
Quality — variabel
Trust — mediasi parsial
Perilaku
Penggunaan

Sumber : Olah Data Primer Output SmartPLS, 2024

Berdasarkan data specific indirect effects pada tabel 4.13 diatas,

maka dapat dijelaskan sebagai berikut :
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1. Berdasarkan hasil pengujian di atas, ditemukan bahwa variabel
perceived ease of use (X1) memiliki pengaruh positif terhadap perilaku
penggunaan (Y2) melalui trust (Y1), dengan koefisien (original sample)
sebesar 0.160, T-Statistics sebesar 2.704 > T-tabel (1.655), dan P-Value
sebesar 0.004 < Alpha (0.05). Hal ini menunjukkan bahwa trust (Y1)
berperan sebagai variabel intervening antara perceived ease of use (X1)
dan perilaku penggunaan (Y2). Mengingat bahwa perceived ease of use
tidak memiliki pengaruh langsung terhadap perilaku penggunaan, trust
berfungsi sebagai mediator penuh antara perceived ease of use dan
perilaku penggunaan.

2. Berdasarkan hasil pengujian di atas, ditemukan bahwa variabel service
quality (X2) berpengaruh positif terhadap perilaku penggunaan (Y2)
melalui trust (Y1), dengan koefisien (original sample) sebesar 0.171, T-
Statistics sebesar 2.925 > T-tabel (1.655), dan P-Value sebesar 0.002 <
Alpha (0.05). Dengan demikian, trust (Y1) terbukti sebagai variabel
intervening antara service quality (X2) dan perilaku penggunaan (Y2).
Namun, karena service quality memiliki pengaruh langsung terhadap
perilaku penggunaan, trust berfungsi sebagai mediator parsial antara

service quality dan perilaku penggunaan.
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45 Pembahasan

45.1

45.2

Pengaruh Perceived Ease Of Use Terhadap Trust

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis yang telah dilakukan,
menunjukkan bahwa variabel perceived ease of use memberikan pengaruh
positif dan signifikan terhadap trust pada jasa transportasi online Maxim.
Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa perceived ease of use yang
lebih tinggi mengarah pada peningkatan kepercayaan pengguna. Ketika
pengguna jasa transportasi online Maxim merasakan kemudahan dalam
menggunakan aplikasi Maxim akan meningkatkan rasa percaya pengguna
terhadap jasa transportasi online Maxim tersebut.

Pengguna cenderung percaya bahwa sistem yang mudah digunakan
akan memberikan manfaat yang lebih baik, sehingga menumbuhkan rasa
kepercayaan yang positif. Sebaliknya kompleksitas dapat mengurangi
kepercayaan pengguna karena pengguna mungkin merasa tidak yakin
dengan keandalan teknologi tersebut.

Hal ini sesuai dengan penelitian yang telah dilakukan oleh Rizan
(2019) dan Faizah dan Sanaji (2022) menyatakan hasil bahwa perceived
ease of use berpengaruh positif dan signifikan terhadap trust.

Pengaruh Service quality Terhadap Trust

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis yang telah dilakukan,
menunjukkan bahwa variabel Service quality = memberikan pengaruh
positif dan signifikan terhadap trust pada jasa transportasi online Maxim.
Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan yang baik
dapat meningkatkan kepercayaan pengguna.

Semakin baik kualitas layanan yang diberikan atau ditawarkan oleh
Maxim maka akan semakin meningkatkan kepercayaan pengguna terhadap
jasa transportasi online Maxim. Sebaliknya jika layanan yang diterima
tidak memenuhi harapan pengguna maka akan menurunkan kepercayaan

pengguna terhadap jasa tersebut.
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Hal ini sesuai dengan penelitian yang telah dilakukan oleh
(Syahran et al., 2022) dan (Rizan et al., 2019) menyatakan bahwa service
quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap trust

Pengaruh Perceived Ease Of Use Terhadap Perilaku Penggunaan

Berdasarkan hasil pengujan hipotesis yang telah dilakukan,
menunjukkan bahwa variabel perceived ease of use memberikan pengaruh
positif namun tidak signifikan terhadap perilaku penggunaan pada jasa
transportasi online Maxim. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa
peningkatan perceived ease of use tidak secara konsisten dapat
meningkatkan pengguna untuk menggunakan aplikasi Maxim.

Pengguna mengakui bahwa kemudahan dalam menggunakan
aplikasi Maxim adalah faktor penting, tetapi tidak cukup untuk mendorong
mereka untuk terus menggunakan layanan.

Hal ini sesuai dengan penelitian yang telah dilakukan oleh (Isma
Rizky A et-al., 2021), namun tidak sejalan dengan penelitian (Hanjaya et
al., 2019) dan (N. Sutrisna, 2023)

Pengaruh Service quality Terhadap Perilaku Penggunaan

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis yang telah dilakukan,
menunjukkan bahwa variabel Service quality memberikan pengaruh
positif dan signifikan terhadap perilaku penggunaan pada jasa transportasi
online Maxim. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa kualitas
layanan yang baik meningkatkan nilai yang dirasakan pengguna yang
mana dapat mempengaruhi niat pengguna untuk menggunakan layanan
tersebut.

Semakin tinggi kualitas layanan yang diberikan oleh Maxim
kepada penggunanya, semakin besar pengaruhnya terhadap perilaku
pengguna dalam memilih untuk menggunakan jasa transportasi online
Maxim. Sebaliknya apabila layanan yang diberikan tidak sesuai dengan
harapan pengguna maka akan menurunkan niat pengguna untuk

menggunakan jasa Maxim.
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Hal ini sesuai dengan penelitian yang telah dilakukan oleh (Kholil,
2021) dan (Ridwan, 2023).

Pengaruh Trust Terhadap Perilaku Penggunaan

Berdasarkan hasil uji hipotesis yang dilakukan, ditemukan bahwa
variabel trust memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap perilaku
penggunaan jasa transportasi online Maxim. Hal ini menunjukkan bahwa
semakin tinggi tingkat kepercayaan pengguna, semakin besar pula niat
mereka untuk menggunakan jasa tersebut.

Semakin tinggi kepercayaan yang dirasakan pengguna Kketika
menggunakan jasa Maxim pengguna akan memeilih untuk menggunakan
jasa transportasi online maxim. Sebaliknya jika pengguna merasa bahwa
informasi yang diberikan tidak konsisten yang mana dapat meyebabkan
kepercayaan pengguna menurun . maka pengguna akan menghindari
menggunakan jasa tersebut.

Hal ini sesuai dengan penelitian yang telah dilakukan oleh (N.
Sutisna, 2023)

Pengaruh Perceived Ease Of Use Terhadap Perilaku Penggunaan
Melalui Trust

Berdasarkan - pengujian specific indirect effect yang telah
dilakukan, menunjukkan bahwa trust dapat memediasi pengaruh perceived
ease of use terhadap perilaku penggunaan. Namun trust berperan sebagai
mediasi penuh pada hubungan antara perceived ease of use terhadap
perilaku penggunaan Kkarena perceived ease of use tidak dapat
mempengaruhi perilaku penggunaan secara langsung.

Hal ini menunjukkan bahwa pengguna yang merasakan kemudahan
dalam menggunakan aplikasi Maxim dapat meningkatkan kepercayaan
mereka terhadap aplikasi tersebut. kepercayaan yang tinggi kemudian
mendorong niat pengguna untuk menggunakan layanan jasa transportasi

online Maxim.
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4.5.7 Pengaruh Service quality Terhadap Perilaku Penggunaan Melalui
Trust
Berdasarkan pengujian specific indirect effect yang telah
dilakukan, menunjukkan bahwa trust dapat memediasi pengaruh Service
quality terhadap perilaku penggunaan. Namun trust berperan sebagai
mediasi parsial dikarenakan service quality memberikan pengaruh secara
langsung terhadap perilaku penggunaan melalui trust.
Hal ini menunjukkan bahwa peningkatan kualitas layanan yang
diberikan oleh Maxim dapat. meningkatkan kepercayaan pengguna
terhadap jasa transportasi online Maxim yang selanjutkan akan mendorong

niat pengguna untuk menggunakan jasa transportasi online Maxim.



BAB V
PENUTUP

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai pengaruh
perceived ease of use dan service quality terhadap perilaku penggunaan jasa
dengan trust sebagai variabel intervening pada jasa transportasi online

Maxim, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut :

1. Perceived ease of use memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
trust. Hal ini menunjukkan bahwa kemudahan yang dirasakan pengguna
dalam menggunakan aplikasi Maxim dapat meningkatkan tingkat
kepercayaan mereka terhadap jasa transportasi online Maxim.

2. Service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap trust. Ini
berarti bahwa semakin baik kualitas layanan yang diberikan oleh Maxim,
semakin besar pula kepercayaan pengguna terhadap jasa transportasi
online Maxim.

3. Perceived ease of use memiliki pengaruh positif, namun tidak signifikan
terhadap perilaku penggunaan. Ini menunjukkan bahwa meskipun ada
peningkatan kemudahan penggunaan aplikasi Maxim, hal tersebut tidak
secara konsisten mendorong pengguna untuk terus menggunakan aplikasi
tersebut.

4. Service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap perilaku
penggunaan. Ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas layanan yang
diberikan oleh Maxim, semakin besar kemungkinan pengguna untuk
menggunakan jasa transportasi online Maxim.

5. Trust dapat berperan sebagai mediator penuh antara perceived ease of use
dan perilaku penggunaan. Artinya, kemudahan penggunaan aplikasi
Maxim meningkatkan kepercayaan pengguna, yang pada gilirannya
mendorong niat pengguna untuk menggunakan layanan tersebut.

6. Trust dapat memediasi secara parsial antara service quality dan perilaku
penggunaan. Ini berarti bahwa peningkatan kualitas layanan oleh Maxim
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akan meningkatkan kepercayaan pengguna, yang kemudian memotivasi

mereka untuk terus menggunakan jasa transportasi online Maxim.

5.2 Saran
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, peneliti memberikan
beberapa saran yang dapat dijadikan pertimbangan oleh pihak Maxim,
sebagai berikut :

1. Berkaitan dengan variabel service quality, dari hasil penelitian ini pada
variabel service quality memperoleh hasil yang baik atau memiliki
pengaruh positif terhadap perilaku penggunaan, sehingga pihak Maxim
dapat mempertahankan dan menjaga service quality yang telah
diimplementasikan sesuai dengan Indikator service quality pada
penelitian ini. Walaupun memperoleh hasil yang baik, namun peneliti
juga mengharapkan agar Maxim dapat meningkatkan atau
memperhatikan lagi aspek fisik pelayanan seperti kebersihan fasilitas
yang digunakan driver, kenyamanan fasilitas yang digunakan driver,
serta penampilan driver yang sesuai dengan SOP.

2. Berkaitan dengan variabel trust, pada penelitian ini memiliki hasil yang
baik atau pengaruh positif terhadap perilaku penggunaan, sehingga pihak
Maxim dapat mempertahankan dan menjaga kepercayaan pengguna
Maxim yang telah ada saat ini. Walaupun memperoleh hasil yang baik,
namun peneliti mengharapkan agar pihak Maxim dapat meningkatkan
ability atau kemampuan mereka dalam memberikan layanan yang baik
sesuai dengan apa yang diharapkan penggunanya sehingga meningkatkan
tingkat kepercayaan secara keseluruhan dan mendorong kepuasan
pelanggan yang lebih tinggi.

3. Berkaitan dengan variabel perceived of use, Pada penelitian ini, variabel
perceived of use memiliki pengaruh yang tidak signifikan terhadap
perilaku penggunaan. Sehingga pihak Maxim diharapkan dapat
meningkatan perceived of use. Peneliti mengharapkan pihak maxim dapat

meningkatkan kemampuan Maxim untuk memberikan layanan tepat
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waktu sesuai dengan yang dijanjikan kepada pelanggan. Ini mencakup
aspek seperti kecepatan penjemputan setelah pemesanan dan ketepatan
waktu kedatangan di lokasi tujuan sehinggan dapat memenuhi ekspektasi

pelanggan
Bagi penelitian berikutnya

Untuk penelitian selanjutnya diharapkan dapat melakukan penelitian yang
lebih  mendalam untuk mengidentifikasi faktor-faktor lain  yang
mempengaruhi perilaku penggunaan.

Untuk mengumpulkan data untuk penelitian berikutnya, kuesioner yang
dilengkapi dengan teknik wawancara dapat digunakan. Dengan demikian,
informasi yang diperoleh dapat dianalisis lebih mendalam dan lebih
menyeluruh.

Selain itu peneliti juga dapat memperbesar jumlah populasi dan sampel
serta menambahkan objek penelitian dengan melibatkan beberapa perusahaan

yang sejenis seperti Gojek, Grab, dan InDrive.

Keterbatasan penelitian

Dalam penyusunan penelitian ini, peneliti menyadari masih jauh dari
kesempurnaan atau banyak kekurangan, sehingga diharapkan penelitian
selanjutnya dapat menyempurnakan penelitian ini. Berikut keterbatasan yang

dirasakan dalam penelitian ini yaitu sebagai berikut :

1. Data penelitian yang digunakan diperoleh dari sebuah kuesioner online
melalui Google Form yang mana peneliti hanya mengandalkan informasi
yang diberikan langsung oleh responden secara online tanpa verifikasi
langsung. Sehingga peneliti tidak mengetahui keadaan responden yang
sesungguhnya.

2. Penelitian ini hanya menggunakan populasi dan sampel yang kecil,

sehingga tidak mencakup semua responden secara keseluruhan.

3. Penelitian ini hanya menggunakan 2 variabel independent yaitu perceived

ease of use dan service quality serta 1 variabel intervening yaitu trust
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untuk mengetahui dan menganalisis perilaku penggunaan. Selain itu, ada

banyak variabel lain yang dapat memengaruhi perilaku penggunaan.

5.4 Agenda Penelitian Mendatang
Adapun beberapa saran terkait agenda penelitian selanjutnya yaitu sebagai
berikut :

1. Untuk penelitian selanjutnya diharapkan dapat melakukan penelitian
yang lebih mendalam untuk mengidentifikasi faktor-faktor lain yang
mempengaruhi perilaku penggunaan.

2. Dalam penelitian berikutnya, kuesioner dan wawancara dapat
digunakan untuk mengumpulkan data penelitian, sehingga informasi
yang diperoleh dapat dijelaskan dengan lebih luas

3. Selain itu peneliti juga dapat memperbesar jumlah populasi dan
sampel serta menambahkan objek penelitian dengan melibatkan

beberapa perusahaan yang sejenis seperti Gojek, Grab, dan InDrive
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