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Abstrak

Penelitian ini disusun untuk menganalisis sejauh mana kemudahan penggunaan, tingkat kepercayaan, serta kepuasan pelanggan berperan dalam
membentuk loyalitas pelanggan layanan transportasi daring Maxim di Kota Batam. Pendekatan yang digunakan adalah metode kuantitatif dengan
desain penelitian deskriptif, yang berfokus pada pengujian hubungan kausal antarvariabel secara sistematis dan terukur. Subjek penelitian
melibatkan 100 responden yang merupakan pengguna aktif aplikasi Maxim dan memiliki pengalaman menggunakan layanan tersebut secara
berulang. Teknik pengambilan sampel diterapkan melalui purposive sampling dengan mempertimbangkan pendekatan Lemeshow guna
memastikan kecukupan dan kekuatan statistik sampel. Pengolahan data dilakukan melalui beberapa tahapan analisis, meliputi penguijian validitas
dan reliabilitas instrumen penelitian, uji asumsi klasik, analisis regresi linier berganda, serta pengujian hipotesis untuk mengidentifikasi besaran
kontribusi masing-masing variabel independen terhadap loyalitas pelanggan. Hasil penelitian mengindikasikan bahwa kemudahan penggunaan
memberikan kontribusi sebesar 55,0% terhadap loyalitas pelanggan, kepercayaan berpengaruh sebesar 15,3%, dan kepuasan pelanggan
memberikan kontribusi sebesar 10,3%. Secara simultan, ketiga variabel tersebut mampu menjelaskan 83,4% variasi loyalitas pelanggan Maxim
berdasarkan nilai koefisien determinasi (R?), sedangkan sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar model penelitian. Dengan demikian, dapat
disimpulkan bahwa kemudahan penggunaan, kepercayaan, dan kepuasan pelanggan secara parsial maupun bersama-sama memiliki pengaruh
signifikan dalam meningkatkan loyalitas pelanggan Maxim di Kota Batam.

Kata Kunci: Kemudahan Penggunaan; Kepercayaan; Kepuasan; Loyalitas Pelanggan.

Abstract

This study was conducted to analyze the extent to which ease of use, trust, and customer satisfaction contribute to customer loyalty of the Maxim
online transportation service in Batam City. The approach used was a quantitative method with a descriptive research design, which focuses on
systematically and measurably testing causal relationships between variables. The research subjects involved 100 respondents who were active
users of the Maxim application and had experience using the service repeatedly. The sampling technique was applied through purposive sampling
with consideration of the Lemeshow approach to ensure the adequacy and statistical power of the sample. Data processing was carried out
through several stages of analysis, including testing the validity and reliability of the research instrument, classical assumption testing, multiple
linear regression analysis, and hypothesis testing to identify the contribution of each independent variable to customer loyalty. The results
indicated that ease of use contributed 55.0% to customer loyalty, trust contributed 15.3%, and customer satisfaction contributed 10.3%.
Simultaneously, these three variables were able to explain 83.4% of the variation in Maxim customer loyalty based on the coefficient of
determination (R?), while the remainder was influenced by other factors outside the research model. Thus, it can be concluded that ease of use,
trust, and customer satisfaction, both partially and collectively, have a significant influence on increasing Maxim customer loyalty in Batam City.

Keyword: Customer Loyalty; Ease of Use; Satisfaction; Trust.
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1. Pendahuluan

Perkembangan teknologi digital telah mendorong pertumbuhan layanan transportasi berbasis aplikasi
yang semakin masif, khususnya di wilayah perkotaan seperti Kota Batam. Transportasi online menjadi
pilihan utama masyarakat karena menawarkan kemudahan akses, efisiensi waktu, serta fleksibilitas dalam
penggunaan layanan (Cahyono & Fahmi, 2022). Salah satu penyedia jasa transportasi daring yang
beroperasi di Kota Batam adalah Maxim, yang dikenal dengan tarif relatif terjangkau dan jangkauan
layanan yang luas. Namun, dalam kondisi persaingan yang semakin ketat, perusahaan tidak hanya
dituntut untuk menarik pelanggan baru, tetapi juga harus mampu mempertahankan pelanggan melalui
pembentukan loyalitas yang berkelanjutan (Aulia & Khuzaini, 2021). Loyalitas pelanggan merupakan aset
strategis bagi perusahaan jasa karena pelanggan yang loyal cenderung melakukan pembelian ulang,
memberikan rekomendasi positif, serta memiliki tingkat toleransi yang lebih tinggi terhadap perubahan
harga dan layanan (Pranadetha et al., 2025). Akan tetapi, fenomena yang terjadi menunjukkan bahwa
loyalitas pelanggan Maxim di Kota Batam belum sepenuhnya stabil. Masih terdapat kecenderungan
pelanggan menggunakan Maxim secara situasional dan mudah berpindah ke platform lain ketika
memperoleh pengalaman layanan yang lebih baik. Hal ini mengindikasikan adanya permasalahan pada
faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas pelanggan. Salah satu faktor yang memengaruhi loyalitas adalah
kemudahan penggunaan aplikasi. Kemudahan penggunaan mencerminkan sejauh mana sistem dapat
dipahami dan digunakan tanpa usaha yang berlebihan (Davis, 1989). Penelitian terdahulu menyatakan
bahwa aplikasi yang mudah digunakan akan meningkatkan kenyamanan dan mendorong niat
penggunaan ulang layanan (Palenewen & Ariadi, 2023). Namun, dalam konteks Maxim di Kota Batam,
masih ditemui keluhan terkait respons aplikasi, kejelasan informasi tarif, serta keterbatasan fitur yang
dirasakan kurang praktis oleh sebagian pengguna. Kondisi ini berpotensi menurunkan persepsi positif
pelanggan dan menghambat terbentuknya loyalitas.

Selain kemudahan penggunaan, kepercayaan pelanggan juga menjadi faktor krusial dalam layanan
berbasis aplikasi. Kepercayaan berkaitan dengan keyakinan pelanggan terhadap keamanan, keandalan,
dan integritas penyedia jasa (Susanto & Pandjaitan, 2024). Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa
tingkat kepercayaan yang tinggi akan meningkatkan komitmen pelanggan dan memperkuat loyalitas
(Mardianti & Suhardi, 2023). Namun, masih terdapat persepsi negatif terkait konsistensi perilaku
pengemudi, keamanan perjalanan, serta efektivitas penanganan keluhan pelanggan Maxim di Kota
Batam. Ketidakpastian tersebut berpotensi menurunkan kepercayaan pelanggan dan melemahkan
hubungan jangka panjang antara pelanggan dan perusahaan. Faktor lain yang turut memengaruhi
loyalitas pelanggan adalah kepuasan pelanggan. Kepuasan merupakan evaluasi pelanggan terhadap
kesesuaian antara harapan dan kinerja layanan yang diterima (Pratama et al., 2024). Studi sebelumnya
membuktikan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas, khususnya pada
industri jasa (Aulia & Khuzaini, 2021). Namun, kepuasan pelanggan Maxim di Kota Batam masih
menunjukkan ketidakkonsistenan, yang tercermin dari adanya keluhan mengenai ketepatan waktu
penjemputan, sikap pengemudi, serta respons layanan pelanggan. Ketidaksesuaian antara harapan dan
kualitas layanan tersebut berpotensi menurunkan kepuasan dan berdampak pada rendahnya loyalitas
pelanggan. Berdasarkan uraian tersebut, dapat disimpulkan bahwa loyalitas pelanggan Maxim di Kota
Batam tidak berdiri sendiri, melainkan dipengaruhi oleh kemudahan penggunaan aplikasi, kepercayaan
pelanggan, dan kepuasan pelanggan. Apabila ketiga faktor tersebut tidak dikelola secara optimal, maka
loyalitas pelanggan akan sulit terbentuk secara berkelanjutan, sehingga dapat melemahkan daya saing
Maxim di tengah persaingan industri transportasi online yang semakin kompetitif. Meskipun berbagai
penelitian terdahulu telah mengkaji pengaruh kemudahan penggunaan, kepercayaan, dan kepuasan
terhadap loyalitas pelanggan pada layanan digital dan transportasi online, masih terdapat beberapa celah
penelitian yang perlu dikaji lebih lanjut. Sebagian besar penelitian sebelumnya menempatkan kepuasan
pelanggan sebagai variabel mediasi antara kemudahan penggunaan dan kepercayaan terhadap loyalitas
(Lubis & Sitorus, 2023). Namun, penelitian yang menguiji ketiga variabel tersebut secara langsung dan
simultan terhadap loyalitas pelanggan masih relatif terbatas, khususnya pada platform Maxim.
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Selain itu, sebagian besar studi terdahulu lebih banyak dilakukan pada penyedia transportasi online
yang dominan secara pasar, seperti Gojek dan Grab, sehingga temuan penelitian belum tentu dapat
digeneralisasi pada platform dengan karakteristik harga dan segmentasi pasar yang berbeda seperti
Maxim (Safitri & Siagian, 2024). Perbedaan karakteristik layanan, persepsi pelanggan, serta kondisi
wilayah operasional berpotensi menghasilkan temuan yang berbeda. Penelitian yang secara spesifik
mengkaji loyalitas pelanggan Maxim di Kota Batam masih sangat terbatas, padahal Batam memiliki
karakteristik geografis dan sosial ekonomi yang unik, dengan tingkat mobilitas masyarakat yang tinggi.
Oleh karena itu, penelitian ini diharapkan dapat mengisi research gap dengan menganalisis secara
empiris pengaruh kemudahan penggunaan, kepercayaan, dan kepuasan terhadap loyalitas pelanggan
Maxim di Kota Batam, sekaligus memberikan kontribusi teoritis dan praktis bagi pengembangan strategi
layanan transportasi online.

2. Tinjauan Pustaka

2.1 Kemudahan Penggunaan

Kemudahan penggunaan (perceived ease of use) merupakan tingkat keyakinan seseorang bahwa
suatu sistem atau aplikasi dapat digunakan dengan mudah tanpa memerlukan usaha yang besar. Konsep
ini diperkenalkan dalam Technology Acceptance Model (TAM) yang menyatakan bahwa kemudahan
penggunaan menjadi faktor utama dalam penerimaan dan penggunaan teknologi digital (Pratiwi et al.,
2022). Dalam konteks layanan transportasi online, kemudahan penggunaan mencakup kejelasan tampilan
aplikasi, kemudahan memahami fitur, serta kecepatan dan keakuratan sistem dalam memproses
transaksi. Penelitian terkini menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan aplikasi berperan penting
dalam membentuk pengalaman positif pengguna dan meningkatkan niat penggunaan ulang layanan
(Munfagiroh & Dea, 2022). Aplikasi yang mudah digunakan akan meminimalkan hambatan psikologis
pengguna dan meningkatkan kenyamanan dalam bertransaksi (Saputri & Sukresna, 2022). Sebaliknya,
aplikasi yang sulit dipahami atau sering mengalami gangguan teknis dapat mendorong pelanggan untuk
beralih ke platform lain. Kemudahan penggunaan juga memiliki implikasi terhadap loyalitas pelanggan.
Ketika pelanggan merasa aplikasi dapat digunakan secara efisien dan praktis, maka mereka cenderung
mempertahankan penggunaan layanan tersebut (Putra & Raharjo, 2021). Dengan demikian, kemudahan
penggunaan menjadi faktor penting dalam membangun loyalitas pelanggan pada layanan transportasi
berbasis aplikasi seperti Maxim.

2.2 Kepercayaan

Kepercayaan merupakan keyakinan pelanggan bahwa penyedia jasa mampu memberikan layanan
secara andal, aman, dan sesuai dengan janji yang ditawarkan. Kepercayaan mencerminkan persepsi
pelanggan terhadap integritas, kompetensi, dan benevolence dari penyedia layanan (Lorenza & Saputra,
2024). Dalam layanan transportasi online, kepercayaan berkaitan dengan keamanan perjalanan,
konsistensi perilaku pengemudi, serta keandalan sistem aplikasi dalam melindungi data dan menangani
keluhan pelanggan. Kepercayaan memiliki peran krusial dalam hubungan jangka panjang antara
pelanggan dan perusahaan jasa. Penelitian menunjukkan bahwa tingkat kepercayaan yang tinggi akan
mengurangi persepsi risiko dan meningkatkan komitmen pelanggan untuk terus menggunakan layanan
(Putri & Saputra, 2023). Ketika pelanggan merasa aman dan yakin terhadap layanan yang digunakan,
maka kecenderungan untuk berpindah ke penyedia lain akan semakin rendah. Dalam konteks loyalitas,
kepercayaan dipandang sebagai fondasi utama yang memperkuat hubungan antara pelanggan dan
perusahaan. Studi empiris membuktikan bahwa kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan pada layanan digital dan transportasi online (Aprileny et al., 2022). Oleh karena itu,
membangun dan menjaga kepercayaan pelanggan menjadi strategi penting bagi Maxim dalam
mempertahankan loyalitas pelanggan di Kota Batam.
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2.3 Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan merupakan respons emosional yang muncul setelah pelanggan membandingkan
harapan dengan kinerja layanan yang diterima. Dalam hal ini, kepuasan terjadi ketika kinerja layanan
memenuhi atau melebihi harapan pelanggan. Dalam industri jasa, kepuasan dari para pelanggan
sebagaimana menjadi indikator penting keberhasilan perusahaan dalam memberikan nilai kepada
pelanggan (Putra & Sulistyawati, 2023). Penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan
sangat dipengaruhi oleh kualitas layanan, harga, serta pengalaman interaksi pelanggan dengan penyedia
jasa (Yani & Sugiyanto, 2022). Pada layanan transportasi online, kepuasan pelanggan tercermin dari
ketepatan waktu penjemputan, sikap pengemudi, kenyamanan perjalanan, serta responsivitas layanan
pelanggan. Ketidaksesuaian antara harapan dan kenyataan layanan akan menurunkan tingkat kepuasan
pelanggan. Kepuasan pelanggan memiliki hubungan yang erat dengan loyalitas. Pelanggan yang merasa
puas cenderung melakukan penggunaan ulang dan memberikan rekomendasi positif kepada orang lain
(Monica & Saputra, 2021). Penelitian empiris juga menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada layanan transportasi online (Az'zahra et al., 2024). Dengan
demikian, kepuasan pelanggan sebagaimana akan menjadi variabel penting dalam membentuk loyalitas
pelanggan Maxim di Kota Batam.

2.4 Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan merupakan komitmen pelanggan untuk terus menggunakan produk atau jasa
tertentu secara konsisten di masa mendatang, meskipun terdapat pengaruh situasional atau upaya
pemasaran dari pesaing (Izzah et al., 2022). Loyalitas tidak hanya tercermin dari perilaku pembelian
ulang, tetapi juga dari sikap positif pelanggan terhadap merek serta kesediaan untuk merekomendasikan
layanan kepada pihak lain. Dalam konteks layanan jasa, loyalitas pelanggan menjadi indikator
keberhasilan perusahaan dalam menciptakan hubungan jangka panjang dengan pelanggan. Pelanggan
yang loyal cenderung memiliki tingkat kepercayaan dan kepuasan yang tinggi terhadap layanan yang
diterima (Ariono & Suhardi, 2022). Loyalitas juga memberikan manfaat strategis bagi perusahaan, seperti
peningkatan pendapatan, pengurangan biaya pemasaran, serta citra merek yang lebih kuat. Penelitian
sebelumnya menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan pada layanan transportasi online dipengaruhi oleh
berbagai faktor, termasuk kemudahan penggunaan aplikasi, kepercayaan, dan kepuasan pelanggan
(Simangunsong et al., 2022). Oleh karena itu, loyalitas pelanggan Maxim di Kota Batam perlu dipahami
sebagai hasil dari integrasi pengalaman penggunaan aplikasi, tingkat kepercayaan, serta kepuasan
pelanggan terhadap layanan yang diberikan.

3. Metode Penelitian

Penelitian ini menerapkan pendekatan kuantitatif dengan desain penelitian deskriptif, yang diarahkan
untuk memperoleh gambaran empiris mengenai fenomena yang diteliti sekaligus menguji hubungan
sebab-akibat antarvariabel secara objektif dan terukur. Pendekatan kuantitatif memungkinkan data yang
bersifat abstrak, seperti persepsi dan sikap responden, diteriemahkan ke dalam bentuk angka sehingga
dapat dianalisis menggunakan teknik statistik yang relevan. Dengan demikian, hasil penelitian diharapkan
mampu memberikan kesimpulan yang didasarkan pada bukti empiris dan bukan semata-mata pada
penilaian subjektif (Sugiyono, 2019). Fokus utama penelitian ini adalah pengguna aplikasi Maxim di Kota
Batam, dengan subjek penelitian sebanyak 100 responden yang dipilih berdasarkan kriteria tertentu.
Responden yang terlibat merupakan pengguna aktif yang telah menggunakan layanan Maxim secara
berulang, sehingga dianggap memiliki pengalaman dan pemahaman yang memadai terhadap kualitas
layanan yang diterima. Pemilihan responden dengan karakteristik tersebut bertujuan untuk memastikan
bahwa data yang dikumpulkan benar-benar mencerminkan kondisi nyata penggunaan layanan Maxim di
wilayah penelitian. Penentuan sampel dilakukan melalui teknik purposive sampling, yaitu metode
pengambilan sampel yang didasarkan pada pertimbangan khusus sesuai dengan tujuan penelitian
(Sugiyono, 2019). Selain itu, pendekatan Lemeshow digunakan sebagai acuan dalam menentukan jumlah
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sampel, guna menjamin bahwa ukuran sampel yang diperoleh telah memenuhi standar kecukupan dan
memiliki kekuatan statistik yang memadai. Langkah ini dilakukan agar hasil analisis yang diperoleh
memiliki tingkat keandalan dan validitas yang tinggi. Data penelitian selanjutnya diolah dan dianalisis
melalui beberapa tahapan pengujian yang terstruktur. Tahapan tersebut meliputi uji validitas dan
reliabilitas instrumen penelitian untuk memastikan kualitas alat ukur, uji asumsi klasik sebagai prasyarat
analisis lanjutan, analisis regresi linier berganda untuk mengidentifikasi arah dan besaran pengaruh
antarvariabel, serta penguijian hipotesis guna mengetahui kontribusi masing-masing variabel independen
terhadap variabel dependen yang diteliti.

4. Hasil dan Pembahasan

4.1 Hasil
Tabel 1. Uji Validitas
Pernyataan R hitung R tabel Keterangan
X1.1 0,761 0,3610 Valid
X1.2 0,666
X1.3 0,572
X1.4 0,789
X1.5 0,471
X1.6 0,771
X2.1 0,716
X2.2 0,668
X2.3 0,609
X2.4 0,807
X2.5 0,684
X2.6 0,434
X3.1 0,602
X3.2 0,639
X3.3 0,759
X3.4 0,756
X3.5 0,854
X3.6 0,498
YA 0,700
Y.2 0,406
Y.3 0,704
Y .4 0,822
Y5 0,700
Y.6 0,482

Analisis yang tersaji dalam Tabel 1, menyingkap bahwa setiap nilai r hitung yang dapat dikaitkan
dengan indikator variabel penelitian secara konsisten melampaui ambang r tabel yang telah ditetapkan
sebesar 0,3610. Temuan penelitian menegaskan bahwa variabel penelitian dikategorikan telah terukur
secara valid. Dengan demikian, instrumen dari pengukuran yang digunakan tidak hanya mampu
menangkap berbagai dimensi dan nuansa yang melekat pada konstruk yang diteliti secara memadai,
tetapi juga berperan dalam memperkuat konsistensi hasil penelitian. Hal ini akan menjadikan instrumen
tersebut sebagai alat yang kredibel untuk mendukung validitas temuan, sekaligus memberikan dasar yang
relevan bagi analisis interpretatif selanjutnya dalam konteks penelitian
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Tabel 2. Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach’s Alpha N of Item Keterangan
Kemudahan Penggunaan (X1) 0,764 6 Reliabel
Kepercayaan (X2) 0,734
Kepuasan (X3) 0,782
Loyalitas Pelanggan (Y) 0,706

Penyajian data sebagaimana telah diuraikan dalam Tabel 2, mengungkap bahwa penguijian reliabilitas
terhadap seluruh variabel penelitian yang diteliti secara menyeluruh menghasilkan nilai dari Cronbach’s
Alpha yang berada di atas ambang minimal 0,60. Temuan ini sebagaimana dapat menegaskan bahwa
setiap pernyataan yang membentuk keseluruhan dari variabel tersebut dapat dianggap dianggap reliabel,
sehingga mampu merefleksikan konstruksi yang diukur dengan konsistensi tinggi. Kondisi ini implikatif
terhadap kemampuan variabel penelitian dalam menyajikan hasil yang dapat diandalkan dan dapat
dipercaya, sekaligus akan memberikan landasan metodologis yang solid bagi interpretasi data serta
penarikan dari simpulan empiris yang relevan dalam konteks penelitian ini.

Tabel 3. Hasil Uji Kolmogorov-Smirnov
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized Residual

N 100
Normal Parametersab Mean .0000000
Std. Deviation 1.10355407
Most Extreme Differences Absolute 074
Positive .074
Negative -.054
Test Statistic 074
Asymp. Sig. (2-tailed) .200¢4d

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

d. This is a lower bound of the true significance.

Hasil uji normalitas yang telah diuraikan dalam Tabel 3, melalui metode Kolmogorov-Smirnov dapat
menunjukkan bahwa nilai pada Asymp. Sig. (2-tailed) tercatat sebesar 0,200, yang secara substansial
melampaui batas kritis 0,05. Temuan ini mengindikasikan bahwa distribusi data penelitian memenuhi
asumsi normalitas dengan secara empiris, sehingga dapat diklasifikasikan sebagai distribusi normal.
Pemenuhan asumsi ini tidak hanya memastikan kesahihan data untuk digunakan dalam analisis statistik
parametrik yang akan mensyaratkan normalitas, tetapi juga memperkuat kredibilitas interpretasi hasil dari
penelitian. Dengan kata lain, data penelitian memiliki pijakan metodologis yang kuat, yang memungkinkan
penarikan kesimpulan empiris dengan keyakinan tinggi dalam kerangka analisis lanjutan.

Tabel 4. Uji Multikolinearitas

Coefficients?
Model Collinearity Statistics
Tolerance VIF
1 (Constant)
Kemudahan Penggunaan 401 2.495
Kepercayaan 625 1.600
Kepuasan .555 1.802

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
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Hasil pengujian dari multikolinearitas yang diperlihatkan dalam Tabel 4, menunjukkan bahwa seluruh
variabel independen memiliki nilai folerance yang berada di atas ambang kritis 0,10, sekaligus nilai
Variance Inflation Factor (VIF) masing-masing berada di bawah batas maksimum 10,00. Temuan ini
dengan secara konsisten menegaskan ketiadaan indikasi masalah multikolinearitas antar variabel
independen, sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel-variabel tersebut tidak saling memengaruhi
secara berlebihan dalam model regresi. Dengan demikian, riset ini terbebas dari distorsi akibat
multikolinearitas serta memastikan bahwa hasil dari analisis regresi dapat diinterpretasikan secara andal
dan metodologis, memberikan pijakan yang kuat bagi inferensi empiris yang dihasilkan.

Scatterplot
Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
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Gambar 1. Uji Heteroskedastisitas

Hasil evaluasi yang tersaji pada Gambar 1 memperlihatkan bahwa fitik-titik pada scatterplot yang
digunakan untuk uji heteroskedastisitas tersebar secara acak, tanpa membentuk pola tertentu yang
sistematis atau berulang. Distribusi titik-titik ini juga terlihat seragam sepanjang sumbu Y, menunjukkan
bahwa variansi residual tidak akan mengalami perubahan yang signifikan di seluruh rentang nilai variabel
prediktor. Kondisi ini secara jelas mengindikasikan bahwa penelitian ini bebas dari heteroskedastisitas,
sehingga asumsi klasik regresi akan terpenuhi secara memadai. Dengan demikian, model regresi yang
dapat diterapkan memiliki dasar metodologis yang kuat, serta memberikan pijakan yang sahih bagi
inferensi empiris yang diturunkan dari penelitian ini.

Tabel 5. Hasil Uji Regresi Linear Berganda

Coefficients?
Model Unstandardized Standardized T Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta

1 (Constant) 4.809 1.076 4.469 .000
Kemudahan Penggunaan .550 .049 126 11.231 .000
Kepercayaan 153 .048 165 3.176 .002
Kepuasan 103 .049 115 2.101 038

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
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Pemaparan temuan Tabel 5, menegaskan persamaan Y= 4,809 + 0,550X; + 0,153X; + 0,103X3, yang
selanjutnya dapat dijelaskan seperti di bawah ini:

1) Dengan mempertimbangkan konstanta 4,809, dapat dipahami bahwa meskipun faktor-faktor
kemudahan penggunaan (X1), kepercayaan (X2), dan kepuasan (X3) tidak berpengaruh, maka
besaran loyalitas pelanggan (Y) tidak berubah dan tercatat pada 4,809.

2) Dengan besaran koefisien 0,550 pada variabel kemudahan penggunaan (X1), menandakan adanya
kontribusi positif terhadap loyalitas pelanggan. Artinya, peningkatan 1 point dalam kemudahan
penggunaan dapat memicu kenaikan dari loyalitas pelanggan (Y) sebesar 55,0%.

3) Dengan besaran koefisien 0,153 pada variabel kepercayaan (X2), menandakan adanya kontribusi
positif terhadap loyalitas pelanggan. Artinya, peningkatan 1 point dalam kepercayaan dapat memicu
kenaikan dari loyalitas pelanggan (Y) sebesar 15,3%.

4) Dengan besaran dari koefisien 0,103 pada variabel kepuasan (X3), menandakan adanya kontribusi
positif terhadap loyalitas pelanggan. Artinya, peningkatan 1 point dalam kepuasan akan dapat memicu
kenaikan dari loyalitas pelanggan (Y) sebesar 10,3%.

Tabel 6. Hasil Uji Analisis Koefesien Determinasi (R2)
Model Summary®
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 9162 839 834 1.121
a. Predictors: (Constant), Kepuasan, Kepercayaan, Kemudahan Penggunaan
b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Jika dianalisis menurut informasi yang tercantum dalam Tabel 6, nilai Adjusted R Square tercatat
sebesar 0,834, yang akan mengindikasikan bahwa 83,4% variasi pada loyalitas pelanggan (Y) dapat
dijelaskan oleh gabungan variabel bebas yang berupa kemudahan penggunaan (X1), kepercayaan (X2),
dan kepuasan (X3). Sisanya, sebesar 16,6%, diperkirakan dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak
dimasukkan dalam model penelitian ini. Temuan ini menegaskan bahwa model dari regresi yang
diterapkan memperoleh kemampuan prediktif yang substansial dalam menjelaskan loyalitas pelanggan,
sekaligus menunjukkan bahwa masih terdapat variabel eksternal lain yang dapat berpotensi memengaruhi
fenomena yang dikaji, sehingga membuka ruang untuk penelitian lanjutan. Paparan data yang telah
dilakukan terhadap Tabel 5, hasil dari uji t dapat diinterpretasikan melalui uraian berikut:

1) Perolehan t hitung pada variabel kemudahan penggunaan (X1) tercatat 11,231, berada di atas nilai t
tabel 1,984. Tingkat signifikansi sebesar 0,000 berada di bawah batas 0,05, sehingga H1 diterima. Hal
ini menunjukkan bahwa variabel kemudahan penggunaan memberikan pengaruh positif dan signifikan
secara parsial terhadap loyalitas pelanggan.

2) Perolehan t hitung pada variabel kepercayaan (X2) tercatat 3,176, berada di atas nilai t tabel 1,984.
Tingkat dari signifikansi sebesar 0,002 berada di bawah batas 0,05, sehingga H2 diterima. Hal ini
menunjukkan bahwa variabel kepercayaan memberikan pengaruh positif dan signifikan secara parsial
terhadap loyalitas pelanggan.

3) Perolehan t hitung pada variabel kepuasan (X3) tercatat 2,101, berada di atas nilai t tabel 1,984.
Tingkat dari signifikansi sebesar 0,038 berada di bawah batas dari 0,05, sehingga H3 diterima. Hal ini
menunjukkan bahwa variabel kepuasan memberikan pengaruh positif dan signifikan secara parsial
terhadap loyalitas pelanggan.

Tabel 7. Hasil Uji f (Simultan)

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 628.275 3 209.425 166.754 .000°
Residual 120.565 96 1.256

Total 748.840 99
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Dengan merujuk pada temuan data yang dapat dijabarkan dalam Tabel 7, Pengujian F dapat
mengonfirmasi bahwa f hitung yang diperoleh tercatat 166,754 secara jelas melampaui nilai f tabel 2,70.
Nilai tingkat signifikansi yang diperoleh adalah 0,000, menandakan posisi jauh di bawah ambang kritis
0,05, sehingga dapat mengkonfirmasi bahwa hipotesis alternatif (Ha) terbukti sahih, sedangkan hipotesis
nol (HO) tidak diterima. Bukti yang diperoleh melalui penelitian ini memperlihatkan dengan tegas bahwa
variabel kemudahan penggunaan (X1), kepercayaan (X2), dan kepuasan (X3) dengan secara simultan
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y).

4.2 Pembahasan

Bukti yang dikumpulkan dari pengujian dapat menunjukkan dengan jelas bahwa kemudahan
penggunaan berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap loyalitas pelanggan Maxim di Kota
Batam. Melalui penelaahan data secara mendalam, terungkap bahwa nilai t hitung tercatat 11,231, berada
di atas nilai t tabel 1,984. Tingkat signifikansi sebesar 0,000 berada di bawah batas 0,05. Hal ini
menunjukkan bahwa kemampuan dari pengguna untuk mengakses, menavigasi, dan memanfaatkan
berbagai fitur dalam aplikasi Maxim secara mudah dan juga efisien secara langsung meningkatkan
keterikatan mereka terhadap layanan. Kemudahan penggunaan ini tidak hanya mempengaruhi kepuasan
pelanggan pada saat interaksi, tetapi juga mendorong perilaku loyal yang berkelanjutan, seperti
penggunaan aplikasi secara rutin, preferensi untuk tetap memilih Maxim dibandingkan layanan sejenis,
dan kesediaan untuk dapat merekomendasikan layanan kepada orang lain. Temuan ini menekankan
bahwa faktor kemudahan penggunaan merupakan salah satu elemen kunci dalam strategi pengelolaan
suatu pengalaman pengguna, di mana penyederhanaan antarmuka, navigasi yang intuitif, dan
aksesibilitas yang lancar dapat memperkuat hubungan jangka panjang antara perusahaan dan pelanggan.
Hasil penelitian ini telah mendapatkan legitimasi dari temuan yang telah dipaparkan sebelumnya oleh
Wilson et al. (2021), Kurniawan & Tankoma (2023), dan Lubis & Sitorus (2023), yang memperlihatkan
secara konsisten bahwa faktor kemudahan penggunaan berperan secara signifikan dan positif dalam
memengaruhi loyalitas pelanggan. Bukti yang dikumpulkan dari pengujian dapat menunjukkan dengan
jelas bahwa kepercayaan berpengaruh positif dan juga signifikan secara parsial terhadap loyalitas
pelanggan Maxim di Kota Batam.

Melalui penelaahan data dengan secara mendalam, terungkap bahwa nilai t hitung tercatat 3,176,
berada di atas nilai t tabel 1,984. Tingkat dari signifikansi sebesar 0,002 berada di bawah batas 0,05.
Temuan ini mengindikasikan bahwa semakin tinggi tingkat kepercayaan pelanggan terhadap layanan,
semakin kuat pula keterikatan dan juga kesetiaan mereka terhadap Maxim. Pelanggan yang merasa yakin
bahwasanya layanan Maxim dapat diandalkan dan konsisten cenderung melakukan penggunaan
berulang, merekomendasikan layanan kepada orang lain, serta tetap memilih Maxim dibandingkan
alternatif lain. Temuan ini menegaskan pentingnya pembangunan dari kepercayaan sebagai faktor
strategis dalam mempertahankan loyalitas pelanggan, sekaligus dapat memberikan implikasi praktis bagi
pengembangan strategi manajemen hubungan para pelanggan, di mana perusahaan perlu terus menjaga
transparansi untuk memperkuat kepercayaan dan membangun hubungan jangka panjang dengan para
pelanggan di tengah persaingan layanan berbasis aplikasi yang semakin ketat di Kota Batam. Hasil
penelitian ini telah mendapatkan legitimasi dari temuan yang telah dapat dipaparkan sebelumnya oleh
Muharam et al. (2021), Rhamdhan & Riptiono (2023), dan Yapit & Hikmah (2025), yang memperlihatkan
secara konsisten bahwa faktor kepercayaan akan berperan secara signifikan dan positif dalam
memengaruhi loyalitas pelanggan. Bukti yang dikumpulkan dari pengujian dapat menunjukkan dengan
jelas bahwa kepuasan berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap loyalitas pelanggan
Maxim di Kota Batam. Melalui penelaahan data secara mendalam, telah terungkap bahwa nilai pada t
hitung tercatat 2,101, berada di atas nilai t tabel 1,984. Tingkat dari signifikansi sebesar 0,038 berada di
bawah batas dari 0,05. Temuan ini mengindikasikan bahwa tingkat kepuasan dengan secara langsung
meningkatkan keterikatan mereka terhadap layanan. Kepuasan ini mencakup persepsi pelanggan
terhadap layanan dan juga responsivitas perusahaan dalam memenuhi kebutuhan mereka, yang
semuanya berkontribusi pada loyalitas jangka panjang. Pelanggan yang merasa puas tidak hanya
cenderung menggunakan layanan secara berulang, tetapi juga merekomendasikan Maxim kepada orang
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lain dan lebih memilih untuk tetap menjadi pengguna setia dibandingkan beralih ke layanan pesaing.
Temuan ini menekankan pentingnya menjaga dan meningkatkan kepuasan pelanggan sebagai strategi
kunci dalam membangun loyalitas, sekaligus memberikan implikasi praktis bagi Maxim dalam
mempertahankan hubungan jangka panjang dengan pelanggan di tengah persaingan layanan berbasis
aplikasi yang semakin ketat di Kota Batam. Hasil penelitian ini telah mendapatkan legitimasi dari temuan
yang telah dapat dipaparkan sebelumnya oleh Saputra et al. (2024), Abidin et al. (2025), dan Nandita &
Setyawan (2025), yang memperlihatkan secara konsisten bahwa faktor kepuasan akan berperan secara
signifikan dan positif dalam memengaruhi loyalitas pelanggan. Bukti yang dikumpulkan dari pengujian
dapat menunjukkan dengan jelas bahwa kemudahan penggunaan, kepercayaan, dan kepuasan
berpengaruh positif dan signifikan secara simultan terhadap loyalitas pelanggan Maxim di Kota Batam.
Melalui penelaahan data secara mendalam, terungkap bahwa nilai f hitung tercatat 166,754, berada di
atas nilai f tabel 2,70. Tingkat dari signifikansi sebesar 0,000 berada di bawah batas 0,05. Hal ini
menandakan bahwa ketiga faktor tersebut bekerja dengan secara bersamaan dalam membentuk tingkat
keterikatan pelanggan, di mana kemudahan penggunaan akan memastikan bahwa seluruh pelanggan
dapat mengoperasikan aplikasi Maxim dengan efisien, kepercayaan dapat membangun keyakinan mereka
terhadap kualitas dan integritas layanan, serta kepuasan dapat mencerminkan persepsi positif pelanggan
terhadap pengalaman mereka secara keseluruhan. Temuan ini memberikan implikasi praktis bahwa
perusahaan harus terus memperhatikan dan meningkatkan ketiga aspek tersebut secara bersamaan
untuk memperkuat loyalitas dari pelanggan dan mempertahankan hubungan jangka panjang di tengah
persaingan layanan berbasis aplikasi yang semakin ketat di Kota Batam.

5. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan teori, dapat disimpulkan bahwa loyalitas pelanggan
Maxim di Kota Batam dipengaruhi oleh kemudahan penggunaan aplikasi, kepercayaan pelanggan, dan
kepuasan pelanggan yang dirasakan selama menggunakan layanan. Kemudahan penggunaan aplikasi
berperan dalam menciptakan kenyamanan dan efisiensi bagi pelanggan, kepercayaan menjadi fondasi
penting dalam membangun hubungan jangka panjang antara pelanggan dan penyedia jasa, sementara
kepuasan pelanggan mencerminkan kesesuaian antara harapan dan kinerja layanan yang diterima. Oleh
karena itu, disarankan agar Maxim terus melakukan pengembangan sistem aplikasi untuk meningkatkan
kemudahan penggunaan, memperkuat aspek keamanan dan keandalan layanan guna meningkatkan
kepercayaan pelanggan, serta meningkatkan kualitas pelayanan secara konsisten untuk menciptakan
kepuasan yang berkelanjutan, sehingga pada akhirnya dapat memperkuat loyalitas pelanggan di Kota
Batam dan meningkatkan daya saing perusahaan di tengah persaingan transportasi online yang semakin
ketat.
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