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Abstrak – Perkembangan layanan transportasi Online memberikan kemudahan bagi masyarakat, 
namun masih terdapat berbagai keluhan pengguna, seperti ketidaktepatan waktu penjemputan, 
tampilan aplikasi yang membingungkan, serta kurangnya keramahan pengemudi. Hal ini menimbulkan 
pertanyaan mengenai sejauh mana kualitas layanan transportasi online memengaruhi kepuasan 
penggunanya. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna terhadap 
layanan transportasi online dengan metode Customer Satisfaction Index (CSI), serta menganalisis 
pengaruh dimensi kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna melalui regresi linier berganda. Data 
diperoleh melalui kuesioner tertutup kepada 252 responden pengguna transportasi online di Kota 
Pematang Siantar. Hasil perhitungan menunjukkan nilai CSI sebesar 82,60% yang termasuk kategori 
“sangat puas”. Sementara itu, hasil analisis regresi linier berganda menunjukkan bahwa tidak semua 
dimensi kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna, namun faktor-faktor 
dari dimensi Tangibles (penampilan fisik kendaraan, kebersihan, dan kelengkapan sarana), Reliability 
(kemampuan memberikan layanan sesuai janji), dan Responsiveness (kesediaan dan kemampuan 
merespons pengguna dengan cepat) terbukti berpengaruh positif dan signifikan. Temuan ini 
diharapkan dapat menjadi masukan bagi transportasi online dalam meningkatkan kualitas layanan 
agar mampu mempertahankan serta meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. 
 
Kata kunci: Kualitas Layanan, Kepuasan Pengguna, Maxim, CSI, Regresi Linier Ganda 

 
Abstract – The development of online transportation services such as online transportation has 
provided convenience for society; however, several user complaints remain, including delays in pick-up 
times, a confusing application interface, and drivers’ lack of friendliness. This raises questions regarding 
the extent to which Maxim’s service quality influences user satisfaction. This study aims to determine 
the level of user satisfaction with online transportation using the Customer Satisfaction Index (CSI) 
method and to analyze the influence of service quality dimensions on user satisfaction through multiple 
linear regression analysis. Data were collected through a closed-ended questionnaire distributed to 252 
online transportation users in Pematang Siantar City. The results show that the CSI score reached 
82.60%, which falls into the “very satisfied” category. Furthermore, the regression analysis indicates 
that not all service quality dimensions significantly affect user satisfaction; however, factors from the 
Tangibles dimension (physical appearance of vehicles, cleanliness, and facility completeness), 
Reliability (the ability to deliver services as promised), and Responsiveness (willingness and ability to 
respond quickly) were found to have a positive and significant effect. These findings are expected to 
provide input for online transportation in improving its service quality in order to maintain and enhance 
customer satisfaction and loyalty 
 
Keywords: Quality of Service, User Satisfaction, Maxim, CSI, Multiple Linear Regression 

Industrial Engineering Journal Vol.15 No.1 (2026) 
P-ISSN      2302-934X 

E-ISSN      2614-2910 

 

mailto:irmuhammad@unimal.ac.id
https://ojs.unimal.ac.id/miej
https://doi.org/10.29103/iej.v15i1.24775


11 
 

 

1. PENDAHULUAN 
Layanan transportasi daring telah menjadi salah satu kebutuhan utama masyarakat modern karena 
menawarkan kemudahan, kecepatan, dan biaya yang relatif lebih rendah dibandingkan transportasi 
konvensional [1]. Salah satu penyedia layanan yang berkembang pesat adalah transportasi Online, 
yang hadir di Indonesia sejak 2018 dan berhasil menempati posisi kedua aplikasi transportasi online 
dengan unduhan terbanyak, yakni rata-rata 892 ribu unduhan per bulan pada 2023 [2]. Namun, 
meskipun popularitasnya tinggi, tidak sedikit pengguna yang menyampaikan keluhan mengenai 
kualitas layanannya. 
Berdasarkan ulasan di Google Play Store, keluhan yang paling banyak disampaikan meliputi 
keterlambatan penjemputan, ketidaksesuaian tarif, tampilan aplikasi yang dinilai membingungkan, 
serta kurangnya keramahan pengemudi. Kondisi ini menunjukkan adanya kesenjangan antara harapan 
pengguna dengan kualitas layanan yang diberikan. Padahal, menurut teori kualitas layanan, kepuasan 
konsumen sangat ditentukan oleh sejauh mana kinerja penyedia jasa mampu memenuhi ekspektasi 
pengguna [3]. 
Dalam konteks manajemen jasa, kualitas pelayanan dipandang sebagai kesesuaian antara kinerja 
layanan dengan harapan pelanggan [4]. Zeithaml, Bitner, dan Gremler menekankan lima dimensi 
utama dalam menilai mutu pelayanan, yaitu bukti fisik (tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap 
(responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy) [5]. Dimensi-dimensi ini sering 
digunakan dalam mengukur mutu layanan pada berbagai sektor jasa, termasuk transportasi daring. 
Kepuasan pelanggan sendiri dapat didefinisikan sebagai evaluasi terhadap perbandingan kinerja aktual 
dengan harapan yang dimiliki [6]. Jika kinerja layanan melebihi harapan, maka pelanggan merasa 
sangat puas, tetapi jika kinerja di bawah harapan, maka timbul ketidakpuasan [7]. 
Untuk mengukur tingkat kepuasan pengguna, penelitian ini menggunakan metode Customer 
Satisfaction Index (CSI), dengan tahapan perhitungan meliputi penentuan nilai Mean Importance Score 
(MIS), Mean Satisfaction Score (MSS), bobot kepentingan (Weight Factors/WF), skor tertimbang 
(Weight Score/WS), hingga diperoleh indeks kepuasan [8].  
Selain itu, digunakan metode regresi linier berganda untuk menganalisis pengaruh dimensi kualitas 
layanan terhadap kepuasan pengguna [9]. 
Hasil perhitungan menunjukkan bahwa nilai CSI sebesar 82,60%, yang termasuk kategori “sangat 
puas”. Artinya, secara umum pengguna merasa puas terhadap layanan Maxim. Namun, hasil regresi 
linier berganda memperlihatkan bahwa tidak semua dimensi kualitas layanan berpengaruh signifikan. 
Dimensi Responsiveness dan Assurance terbukti memiliki pengaruh dominan terhadap kepuasan 
pengguna, sedangkan beberapa variabel lain memberikan kontribusi yang lebih rendah. Uji F simultan 
menunjukkan bahwa kelima dimensi kualitas layanan secara bersama-sama berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pengguna. Sementara itu, uji t parsial menegaskan bahwa pengaruh terbesar 
berasal dari daya tanggap pengemudi dan jaminan keamanan layanan. Nilai koefisien determinasi (R²) 
menunjukkan bahwa sebagian besar variasi kepuasan pengguna dapat dijelaskan oleh variabel kualitas 
layanan yang diteliti. 
Dengan demikian, penelitian ini berjudul “Integrasi Metode CSI dan Regresi untuk Menilai Kualitas 
Pelayanan Berdasarkan Kepuasan Pengguna (Studi Kasus: Transportasi Online Kota Pematang 
Siantar)”. Temuan penelitian ini diharapkan dapat menjadi dasar bagi pihak transportasi Online dalam 
menentukan strategi perbaikan, khususnya pada dimensi layanan yang belum optimal, serta 
mempertahankan aspek yang sudah dinilai baik oleh pengguna untuk meningkatkan kepuasan dan 
loyalitas pelanggan secara berkelanjutan. 
 

2. METODE 
Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif deskriptif dan asosiatif, dengan tujuan 
untuk mengevaluasi tingkat kepuasan pengguna terhadap kualitas layanan transportasi Online serta 
menganalisis pengaruh setiap dimensi kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna. Sumber data 
terdiri dari data primer dan data sekunder. Data primer diperoleh melalui penyebaran kuesioner 
kepada 252 responden pengguna transportasi Online di Kota Pematang Siantar dengan teknik non-
probability sampling. Instrumen penelitian menggunakan skala Likert lima poin [10]. Data sekunder 
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diperoleh melalui studi literatur dari jurnal, buku, serta dokumen yang relevan terkait kualitas layanan, 
kepuasan pelanggan, serta metode CSI dan regresi linier berganda. Analisis menggunakan Customer 
Satisfaction Index (CSI), yaitu metode yang mengukur tingkat kepuasan pelanggan secara menyeluruh 
berdasarkan bobot kepentingan dan tingkat kepuasan pada setiap atribut layanan [11]. Dengan analisis 
ini, dapat diperoleh nilai indeks kepuasan secara kuantitatif, sehingga dapat diketahui kategori 
kepuasan pengguna, mulai dari sangat puas hingga tidak puas, serta menjadi dasar dalam menentukan 
prioritas perbaikan layanan [12]. Analisis dilakukan melalui beberapa tahapan berikut: 
a. Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk memastikan setiap item kuesioner mampu mengukur variabel yang 
diteliti. Item kuesioner dinyatakan valid apabila nilai r hitung > r tabel pada taraf signifikansi 5%. 
Adapun rumusnya yaitu [13]: 

𝑟𝑋𝑦 =
𝑁𝛴𝑋𝑌−(𝛴𝑋)(𝛴𝑌)

√[𝑁𝛴𝑋2−(𝛴𝑋)2][𝑁𝛴𝑌2−(𝛴𝑌)2]
 …………………………………………………………………………………………………(1) 

b. Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas bertujuan untuk mengukur konsistensi instrumen penelitian dengan menggunakan 
koefisien Cronbach’s Alpha (α). Instrumen dianggap reliabel apabila nilai α ≥ 0,60. Adapun 
rumusnya yaitu [14]: 

𝛼 =
𝑘

𝑘−1
(1 −

∑𝜎𝑏
2

𝜎𝑡
2 ) ……………………………………………………………………………………………………………………..(2) 

c. Customer Satisfaction Index (CSI) 
Digunakan untuk menghitung tingkat kepuasan responden terhadap layanan Maxim. Tahapan 
perhitungan yaitu menghitung Mean Importance Score (MIS) dan Mean Satisfaction Score (MSS), 
kemudian menghitung Weight Factors (WF) dan Weight Score (WS), dan terakhir menghitung nilai 
CSI dengan rumus [15]: 

CSI = 
∑ WSiP

i=1

HS
 x 100% .........................................................................................................................(3) 

d. Regresi Linier Berganda 
Digunakan untuk mengetahui pengaruh lima dimensi kualitas layanan terhadap kepuasan 
pengguna dengan persamaan [16]: 
Y = a + b1X1 + b2X2 + ... + bnXn ......................................................................................................(4) 
Pengujian regresi dilakukan melalui Uji F (simultan) untuk menilai pengaruh semua variabel 
independen terhadap kepuasan pengguna, Uji t (parsial) untuk mengetahui pengaruh masing-
masing dimensi kualitas layanan, dan Koefisien Determinasi (R²) untuk menilai besarnya variasi 
kepuasan pengguna yang dijelaskan oleh variabel independen [17]. 

 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
3.1 Uji Validitas 
Berdasarkan hasil uji validitas terhadap 252 kuesioner responden dengan menggunakan software SPSS 
pada taraf signifikansi α = 5% dan derajat kebebasan (df) = N-2 = 250, diperoleh nilai r tabel sebesar 
0,1241. Hasil pengujian menunjukkan bahwa seluruh item pertanyaan kuesioner memiliki nilai r hitung 
lebih besar daripada r tabel, sehingga dapat disimpulkan bahwa semua butir pertanyaan yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah valid dan layak dipakai untuk pengumpulan data. 
 
3.2 Uji Reliabilitas 
Berdasarkan hasil uji reliabilitas terhadap kuesioner penelitian yang dianalisis menggunakan software 
SPSS 25 for Windows, diperoleh nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,976 untuk variabel kepuasan dan 
0,981 untuk variabel kepentingan. Menurut kriteria pengambilan keputusan, suatu instrumen 
dinyatakan reliabel apabila nilai Cronbach’s Alpha > 0,60. Karena kedua nilai tersebut jauh melebihi 
batas minimum 0,60, maka dapat disimpulkan bahwa seluruh butir pertanyaan dalam kuesioner pada 
tingkat kepuasan maupun tingkat kepentingan adalah reliabel, sehingga instrumen layak digunakan 
dalam penelitian. 
 

  



13 
 

3.3 Customer Satisfaction Index (CSI) 
Customer Satisfaction Index (CSI) digunakan untuk mengetahui nilai indeks persentase dalam 
pengukuran kualitas layanan berdasarkan rata-rata kepuasan pengguna. Dapat dilihat untuk 
perhitungan pada atribut 1 sebagai berikut: 

MIS (Mean Importance Score) : Y̿ = 
∑ Yi

n
 = 

5+5+4+4…..+3

252
 = 4,02 

MSS (Mean Satisfaction Score) : Y̿ = 
∑ Yi

n
 = 

4+5+5+5…..+4

252
 = 4,19 

WF (Weight Factor) : 
MISi

∑ MISi
p
i=1

 x 100% = 
4,02

∑ 90,45
 x 100% = 4,44 

WS (Weight Score) : WF × MSS = 4,44 x 4,19 = 18,61 
 

Tabel 1. Hasil perhitungan Customer Satisfaction Index (CSI) 

No Atribut MIS MSS WF WS 

 Tangibles (Bukti Fisik) 

1. 
Kendaraan yang digunakan dalam layanan Maxim 
bersih dan terawat 

4,02 4,19 4,44 18,61 

2. 
Driver transportasi online berpakaian rapi dan 
terlihat profesional saat memberikan layanan 

4,11 4,23 4,55 19,23 

3. 
kendaraan dilengkapi dengan fasilitas yang memadai, 
seperti helm bersih 

4,13 4,21 4,57 19,23 

4. 
Pengemudi menggunakan tanda pengenal atau 
atribut resmi yang menunjukkan bahwa mereka 
bagian dari layanan transportasi Online 

4,17 4,21 4,61 19,40 

5. 
Tampilan informasi terkait kendaraan dan 
pengemudi di aplikasi transportasi Online Jelas dan 
mudah dipahami, seperti nomor kendaraan, dll 

4,14 4,06 4,58 18,59 

 Reliability (Keandalan) 

1. 
Driver transportasi Online tiba sesuai dengan 
estimasi waktu yang diberikan aplikasi 

4,13 4,26 4,56 19,43 

2. 
Driver transportasi Online tiba sesuai dengan titik 
peta lokasi pengguna pada aplikasi tanpa kekeliruan 

4,12 4,11 4,56 18,74 

3. 
Pelanggan mendapatkan kendaraan dan pengemudi 
yang sesuai dengan yang tertera pada aplikasi 

4,29 4,15 4,74 19,65 

4. 
Tarif pembayaran sesuai dengan yang ditampilkan di 
aplikasi tanpa adanya biaya tambahan yang tidak 
dijelaskan sebelumnya 

4,17 4,16 4,61 19,19 

 Responsiveness (Daya Tanggap) 

1. 
Driver transportasi Online merespons cepat 
permintaan pelanggan setelah pemesanan dibuat 

4,08 4,22 4,51 19,04 

2. 
Pelanggan mudah mendapatkan pengemudi  
Pelayanan transportasi Online saat membutuhkan 
layanan terutama pada jam sibuk 

4,18 4,21 4,62 19,43 

3. 
Aplikasi transportasi Online cepat memproses dan 
mengonfirmasi pesanan pelanggan setelah 
pemesanan selesai 

4,09 4,03 4,52 18,22 

4. 
Customer service transportasi Online cepat dalam 
menangani keluhan dari pelanggan 

3,95 4,01 4,37 17,51 

 Assurance (Jaminan) 

1. 
pengemudi transportasi Online memiliki keahlian 
dan pengalaman yang cukup dalam berkendara 

4,11 4,04 4,55 18,34 

2. 
Anda merasa aman saat menggunakan layanan 
transportasi Online 

4,05 4,15 4,48 18,58 
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3. 
Pengemudi transportasi Online baik dan bersikap 
profesional selama perjalanan 

4,09 4,15 4,52 18,74 

4. 
Anda yakin bahwa transportasi Online menjaga 
kerahasiaan dan keamanan data pribadi Anda 

4,03 4,12 4,46 18,36 

5. 
Anda  yakin bahwa tarif yang diberikan oleh 
transportasi Online sesuai dengan standar yang adil 
dan transparan 

4,04 4,15 4,46 18,54 

 Empaty (Empati) 

1. 
Driver transportasi Online peduli terhadap 
kenyamanan anda selama perjalanan. 

4,11 4,12 4,54 18,70 

2. 
Driver transportasi Online bersikap ramah dan sopan 
selama perjalanan 

4,15 4,09 4,58 18,74 

3. 
Driver transportasi Online memahami kebutuhan 
dan permintaan anda selama perjalanan 

4,17 3,96 4,61 18,28 

4. 
Driver transportasi Online komunikatif saat 
berinteraksi dengan pelanggan 

4,13 4,04 4,57 18,47 

 Total  413,02   

 
Dari hasil perhitungan Customer Satisfaction Index (CSI) pada tabel diatas dapat ditentukan persentase 
indeks kepuasan pengguna menggunakan rumus sebagai berikut : 

Indeks kepuasan pengguna = 
Total WS

Skala Maximum
 x 100% 

    = 
413,02

5
 x 100% 

    = 82,60 
Berdasarkan dari hasil tabel perhitungan yang telah dilakukan menggunakan metode Customer 
Satisfaction Index (CSI) dapat diketahui bahwa indeks kepuasan pengguna terhadap layanan aplikasi 
maxim sebesar 82,60. Dapat dikatakan bahwa tingkat kepuasan layanan aplikasi maxim secara umum 
berada dikategori “Sangat Puas”. 
 
3.4 Analisis Regresi Linear Berganda 

Tabel 2. Hasil uji regresi linear berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

  

B Std. Error Beta t Sig.  
(Constanta) 3.555 5.638  .631 .529 
Tangibles 1.421 .296 .297 4.803 .000 
Reliability 1.236 .392 .194 3.155 .002 
Responsiveness 1.117 .345 .197 3.234 .001 
Assurance .601 .306 .118 1.961 .051 
Empaty .423 .339 .073 1.246 .214 

Dependent variable : Kepuasan Pengguna 

 
Berdasarkan hasil uji regresi linear berganda pada Tabel diatas, maka diperoleh hasil penelitian sebagai 
berikut: 
1. Pengaruh Tangibles Terhadap Kepuasan Pengguna 

Hasil regresi menunjukkan bahwa variabel Tangibles memiliki nilai koefisien sebesar 1,421, t hitung 
= 4,803, dan nilai signifikansi (p-value) = 0,000. Karena t hitung > t tabel (4,803 > 1,969) dan p-value 
< 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa Tangibles berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
Kepuasan Pengguna.  Koefisien positif ini menunjukkan bahwa semakin baik aspek-aspek fisik yang 
dirasakan pengguna, seperti kebersihan kendaraan, kenyamanan atribut pengemudi, dan 
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kejelasan informasi dalam aplikasi Maxim, maka akan semakin meningkat pula kepuasan 
pengguna. 

2. Pengaruh Reliability Terhadap Kepuasan Pengguna 
Variabel Reliability memiliki koefisien sebesar 1,236, t hitung = 3,155, dan p-value = 0,002. Karena 
t hitung > t tabel dan p-value < 0,05, maka Reliability berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
Kepuasan Pengguna.  Hal ini menunjukkan bahwa keandalan layanan Maxim, seperti ketepatan 
waktu penjemputan, akurasi rute, dan kejelasan estimasi biaya, menjadi faktor penting yang 
memengaruhi kepuasan pelanggan. 

3. Pengaruh Reponsiveness Terhadap Kepuasan Pengguna 
Hasil regresi menunjukkan bahwa variabel Responsiveness memiliki koefisien sebesar 1,117, t 
hitung = 3,234, dan p-value = 0,001. Karena t hitung > t tabel dan p-value < 0,05, maka 
Responsiveness berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pengguna.  Ini 
mengindikasikan bahwa kemampuan layanan untuk merespon keluhan, menjawab pertanyaan, 
serta menangani permintaan dengan cepat dan tanggap sangat memengaruhi tingkat kepuasan 
pengguna Maxim. 

4. Pengaruh Assurance Terhadap Kepuasan Pengguna 
Variabel Assurance memiliki koefisien sebesar 0,601, t hitung = 1,961, dan p-value = 0,051. Nilai t 
hitung hampir sama dengan t tabel dan p-value sedikit di atas 0,05, maka secara statistik 
pengaruhnya tidak signifikan.  Artinya, jaminan yang diberikan oleh perusahaan dan pengemudi, 
seperti rasa aman, sopan santun, dan kepercayaan pengguna terhadap layanan Maxim, belum 
cukup kuat memberikan pengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna. Meskipun demikian, 
koefisien positif menunjukkan bahwa arah pengaruhnya tetap baik. 

5. Pengaruh Empaty Terhadap Kepuasan Pengguna 
Variabel Empathy memiliki koefisien sebesar 0,423, t hitung = 1,246, dan p-value = 0,214. Karena 
t hitung < t tabel dan p-value > 0,05, maka Empathy tidak berpengaruh signifikan terhadap 
Kepuasan Pengguna.  Dengan kata lain, perhatian dan pemahaman pengemudi terhadap 
kebutuhan individu pengguna masih belum menjadi faktor utama yang memengaruhi kepuasan 
secara signifikan. Hal ini bisa menjadi evaluasi bagi Maxim untuk meningkatkan pendekatan 
personal dalam pelayanannya. 

6. Pengaruh Kualitas Layanan Maxim Terhadap Kepuasan Pengguna 
Berdasarkan hasil uji regresi linier berganda, diketahui bahwa variabel Tangibles, Reliability, dan 
Responsiveness berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna layanan Maxim. 
Hal ini dibuktikan dengan nilai t hitung masing-masing sebesar 4,803, 3,155, dan 3,234, yang 
semuanya lebih besar dari t tabel (1,969) dan dengan nilai signifikansi di bawah 0,05, yaitu masing-
masing 0,000; 0,002; dan 0,001. Ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas fisik, keandalan, 
dan daya tanggap layanan Maxim, maka kepuasan pengguna akan meningkat secara nyata.  
Sementara itu, variabel Assurance (t hitung = 1,961; sig. = 0,051) dan Empathy (t hitung = 1,246; 
sig. = 0,214) tidak berpengaruh signifikan secara statistik karena nilai t hitung < t tabel dan p-value 
> 0,05.   

Secara simultan, hasil uji ANOVA menghasilkan F hitung sebesar 51,002 dengan signifikansi 0,000, yang 
lebih kecil dari 0,05, menunjukkan bahwa secara bersama-sama kelima variabel independen 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa 
kualitas layanan secara keseluruhan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna 
Maxim, khususnya pada aspek-aspek yang berkaitan dengan tampilan fisik layanan, keandalan, dan 
kecepatan respons. 
Adapun penjelasan dari pembahasan analisis Customer Satisfaction Index (CSI), nilai 82,60% 
menunjukkan pengguna Maxim di Kota Pematang Siantar sangat puas terhadap layanan. Dimensi 
Tangibles, Reliability, dan Responsiveness berkontribusi terbesar, sedangkan Assurance dan Empathy 
lebih rendah. Uji regresi linier berganda menunjukkan Tangibles, Reliability, dan Responsiveness 
berpengaruh positif signifikan, sementara Assurance dan Empathy tidak signifikan. Faktor yang 
memengaruhi kepuasan meliputi kualitas fisik layanan, keandalan, dan daya tanggap, dengan peluang 
perbaikan pada aspek jaminan dan empati. Tangibles, Reliability, dan Responsiveness berpengaruh 
positif signifikan terhadap kepuasan pengguna Maxim karena ketiganya langsung memengaruhi 
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kenyamanan, kepercayaan, dan kecepatan layanan yang dirasakan pengguna. Sementara itu, 
Assurance dan Empathy tidak signifikan, kemungkinan karena dianggap sebagai standar dasar layanan 
dan kurang dirasakan dampaknya dalam interaksi singkat, sehingga kontribusinya terhadap kepuasan 
relatif kecil. Dengan demikian, aspek fisik, keandalan, dan daya tanggap menjadi faktor utama, 
sedangkan jaminan dan empati perlu ditingkatkan kualitasnya. 

 
4. KESIMPULAN 
Tingkat kepuasan pengguna terhadap layanan maxim berdasarkan metode CSI berdasarkan hasil 
perhitungan metode Customer Satisfaction Index (CSI), diperoleh nilai sebesar 82,60%, yang termasuk 
dalam kategori "sangat puas". Ini menunjukkan bahwa secara umum, pengguna layanan transportasi 
Online di Kota Pematang Siantar merasa sangat puas terhadap kualitas layanan yang diberikan oleh 
Maxim, khususnya dalam hal tampilan fisik layanan, keandalan, dan daya tanggap.  
Dimensi kualitas layanan yang paling dominan mempengaruhi kepuasan pengguna dimensi tangibles 
memiliki pengaruh paling dominan terhadap kepuasan pengguna dengan nilai koefisien regresi 
tertinggi, yaitu sebesar 1,421. Hal ini mengindikasikan bahwa bukti fisik seperti penampilan fisik 
kendaraan, kebersihan, dan kelengkapan sarana merupakan faktor utama yang memengaruhi tingkat 
kepuasan pengguna transportasi Online. 
Faktor-Faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna transportasi Online Berdasarkan hasil analisis 
regresi linier berganda, terdapat tiga dimensi kualitas layanan yang berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan pengguna transportasi Online, yaitu: Tangibles yang mencakup penampilan fisik 
kendaraan, kebersihan, dan kelengkapan sarana, Reliability yang mencerminkan kemampuan 
perusahaan dalam memberikan layanan secara tepat sesuai janji, dan Responsiveness yang 
menunjukkan kesediaan dan kemampuan untuk membantu serta merespons pengguna dengan cepat. 
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