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ABSTRAK

Perkembangan teknologi digital mendorong inovasi transportasi
daring yang menawarkan kemudahan, kecepatan, dan efisiensi, salah
satunya Maxim Bike. Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh
kepercayaan, harga, dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pengguna Maxim Bike di Kota Bandar Lampung. Metode yang
digunakan adalah kuantitatif deskriptif dengan sampel 97 responden.
Pengumpulan data dilakukan melalui observasi, wawancara, dan
kuesioner, kemudian dianalisis menggunakan SmartPLS 4 dengan uji
validitas, reliabilitas, hipotesis, dan koefisien determinasi (R?).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepercayaan dan kepuasan
pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas,
sedangkan harga tidak berpengaruh signifikan. Hal ini menunjukkan
bahwa loyalitas pelanggan lebih dipengaruhi oleh kualitas hubungan
dan pengalaman dibandingkan faktor harga. Secara teoritis, penelitian
ini menegaskan pentingnya kepercayaan dan kepuasan sebagai
determinan utama loyalitas dalam pemasaran jasa digital, sekaligus
relevan dengan nilai bisnis Islam seperti amanah, kejujuran, dan
keadilan. Secara praktis, perusahaan disarankan meningkatkan kualitas
layanan, transparansi informasi, serta keamanan dan kenyamanan
pengguna, dengan tetap menjaga harga pada tingkat yang wajar guna
mempertahankan persepsi nilai pelanggan.

Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan, Pengalaman, Harga, Loyalitas.

ABSTRACT

The rapid development of digital technology has driven
innovations in online transportation services that offer convenience,
speed, and efficiency, one of which is Maxim Bike. This study aims to
analyze the effect of trust, price, and customer satisfaction on customer
loyalty among Maxim Bike users in Bandar Lampung City. The
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research employs a descriptive quantitative method with a sample of 97
respondents. Data were collected through observation, interviews, and
questionnaires, and analyzed using SmartPLS 4 with validity,
reliability, hypothesis testing, and coefficient of determination (R?).

The results indicate that trust and customer satisfaction have a
positive and significant effect on customer loyalty, while price has no
significant effect. This suggests that customer loyalty is more influenced
by the quality of relationships and customer experience than by price
factors. Theoretically, this study highlights the importance of trust and
satisfaction as key determinants of loyalty in digital service marketing,
while also aligning with Islamic business values such as
trustworthiness  (amanah), honesty, and fairness. Practically,
companies are advised to enhance service quality, information
transparency, as well as user safety and comfort, while maintaining fair
pricing to sustain perceived customer value.

Keywords: Customer Satisfaction, Experience, Price, Loyalty.

PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi digital telah memberikan dampak yang
luas terhadap berbagai bidang kehidupan, termasuk sektor transportasi.
Peningkatan aktivitas masyarakat di bidang ekonomi, sosial, maupun
budaya turut mendorong meningkatnya kebutuhan akan layanan
transportasi yang bersifat cepat, praktis, dan efisien. Kondisi tersebut
memicu hadirnya layanan transportasi berbasis aplikasi yang
menawarkan kemudahan mobilitas dengan tingkat fleksibilitas dan
biaya yang relatif lebih terjangkau dibandingkan dengan transportasi
konvensional.'

Di Indonesia, pertumbuhan transportasi berbasis aplikasi diikuti
oleh meningkatnya persaingan antar penyedia layanan, seperti Gojek,
Grab, dan Maxim. Kehadiran Maxim sebagai pendatang baru
menghadirkan dinamika kompetisi yang semakin kompleks, terutama
dalam aspek penetapan harga serta strategi diferensiasi layanan. Maxim
dikenal menawarkan tarif yang lebih rendah dibandingkan para
pesaingnya, namun dalam implementasinya masih ditemukan berbagai

! Fidya Nur Styaningsih, Yardan Widyadhana Riyadi Putra Putra, and
Wiyan Herra Herviana, ‘Analysis Of The Development Of Online
Transportation In Indonesia In Era 4.0 With Descriptive’, Jurnal Teknologi
Dan Sistem Informasi Bisnis, 4.1 (2022), 162-70.



tantangan terkait kualitas layanan, aspek keamanan, serta konsistensi
pengalaman pengguna. Situasi ini menimbulkan pertanyaan mengenai
faktor-faktor utama yang memengaruhi loyalitas pelanggan, mengingat
harga yang lebih murah tidak selalu berbanding lurus dengan tingkat
kepuasan maupun kepercayaan pengguna. Di tengah dominasi
perusahaan besar seperti Gojek dan Grab, kehadiran Maxim
memperluas pilihan konsumen sekaligus memperketat persaingan
dalam industri transportasi online.> Dalam kondisi persaingan yang
semakin  ketat  tersebut, kemampuan perusahaan dalam
mempertahankan  pelanggan menjadi  aspek  krusial = bagi
keberlangsungan usaha.

Maxim sendiri mulai beroperasi di Indonesia pada tahun 2018 dan
menunjukkan perkembangan yang cukup pesat pada fase awal
operasionalnya. Pertumbuhan jumlah pengguna dalam beberapa tahun
terakhir mengindikasikan bahwa layanan ini semakin dikenal dan mulai
diterima oleh masyarakat sebagai salah satu alternatif layanan
transportasi berbasis aplikasi.

MOXIM® | indonesia 2025

Tren Mobilitas Pengguna Maxim

Komposisi Pengguna Kontribusi Pesanan Nasional

Berdasarkan Usia
26-40 tahun

11-25 tahun

26 3
P
41 . 41-60 tahun

Kota dengan Pengguna Terbanyak Insight Utama
per Kelompok Usia

Jakarta: 8% Jakarta: 10% Jakarta: 12%
Palembang: 4% Palombang: 5% Palembang: 6%

40 tah

Gambar 1 Tren Mobilitas Pengguna Maxim di Indonesia
Tahun 2025
Sumber : taximaxim.com

Berdasarkan data Maxim Indonesia tahun 2025, layanan
transportasi online Maxim telah digunakan di lebih dari 400 kota di
Indonesia. Kelompok usia 26—40 tahun merupakan pengguna terbesar

2 Pandega Ricky Andika, Rauly Sijabat, and Ika Indriasari, ‘Pengaruh
Kualitas Pelayanan , Persepsi Harga , Dan Citra Merek Terhadap Kepuasan
Pelanggan Pengguna Jasa Transportasi Ojek Online ( Studi Pada Pelanggan
Gojek Di Kota Semarang )’, JRIME : Jurnal Riset Manajemen Dan Ekonomi,
1.1 (2023), 17-33.
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dengan persentase 53%, diikuti kelompok usia 11-25 tahun sebesar
31%, dan kelompok usia 41-60 tahun sebesar 16%. Selain itu,
kelompok usia 2640 tahun juga memberikan kontribusi terbesar
terhadap jumlah pemesanan nasional, yaitu sebesar 50%. Data tersebut
menunjukkan bahwa layanan Maxim semakin banyak dimanfaatkan
oleh masyarakat usia produktif sebagai sarana mobilitas sehari-hari.

Loyalitas pelanggan menggambarkan komitmen pengguna untuk
terus menggunakan suatu layanan secara berkelanjutan serta
merekomendasikannya kepada pihak lain. Loyalitas pelanggan tidak
hanya dipengaruhi oleh kepuasan semata, tetapi juga terbentuk melalui
hubungan jangka panjang yang dibangun melalui kepercayaan dan
komitmen antara perusahaan dan pelanggan.® Dalam konteks
transportasi online, loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh sejumlah
faktor utama, di antaranya kepercayaan, harga, dan kepuasan atas
layanan yang diterima.*

Kepercayaan pelanggan memiliki peran yang sangat penting
karena layanan transportasi online berkaitan erat dengan aspek
keselamatan dan keamanan pengguna. Pelanggan akan lebih cenderung
loyal apabila mereka merasa yakin bahwa penyedia layanan mampu
memberikan pelayanan yang aman, dapat diandalkan, serta
bertanggung jawab. Beberapa perusahaan transportasi online telah
menyediakan perlindungan asuransi sebagai bentuk jaminan keamanan
bagi penggunanya. Namun, keterbatasan fasilitas perlindungan serta
kualitas layanan pengemudi pada sebagian penyedia layanan dapat
memunculkan keraguan pelanggan, yang pada akhirnya berdampak
pada tingkat kepuasan dan loyalitas mereka.’

Selain kepercayaan, faktor harga juga menjadi pertimbangan
utama dalam keputusan pelanggan untuk menggunakan layanan
transportasi online. Harga merupakan salah satu faktor yang
dipertimbangkan konsumen dalam menentukan pilihan terhadap suatu
produk atau layanan karena berkaitan dengan nilai yang dirasakan dari
manfaat yang diperoleh, harga yang kompetitif dan sesuai dengan
manfaat yang diterima pelanggan dapat meningkatkan kecenderungan
pelanggan untuk tetap menggunakan suatu produk atau layanan secara

3 Lilik Noor Yuliati, Asep Tasyana, and Zunika Dwi Anggraini, ‘The
Influence Of Perceived Quality, Value, Satisfaction, Trust, Commitment On
Loyalty And Strategies To Increase Loyalty’, 22.3 (2024), 749—-66.

4 Tasya Salsabila Kadis and Ajad Sudrajat, ‘Pengaruh Harga , Promosi ,
Dan Inovasi Terhadap Loyalitas Pelanggan Go-Jek Di Jakarta Timur’, Jurnal
Ekonomi Dan Manajemen Teknologi (EMT), 7.2 (2023), 334-43.

5 (Wati & Artina, 2025)
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berkelanjutan.® Maxim dikenal menawarkan tarif yang relatif lebih
rendah dibandingkan dengan beberapa pesaingnya.

Perbandingan tarif layanan transportasi online antara Maxim, Gojek,
dan Grab untuk jarak 3 kilometer:

Tabel 1 Perbandingan tarif Maxim, Gojek, dan Grab 1-5 KM

pertama
No Nama Tarif
1 Maxim Rp. 11.500
2 Gojek Rp. 19.500
3 Grab Rp. 13.500

Sumber: Prihatma & Fadillah (2026)

Keunggulan dari sisi harga ini berpotensi menarik minat
pelanggan, khususnya bagi pengguna yang sensitif terhadap biaya.
Meskipun demikian, harga yang murah tidak selalu menjamin
terbentuknya loyalitas pelanggan apabila tidak disertai dengan kualitas
pelayanan yang memadai. Ketidaksesuaian antara tarif, kenyamanan,
dan keamanan layanan dapat menurunkan kepuasan pelanggan dalam
jangka panjang.

Kepuasan pelanggan merupakan hasil dari proses evaluasi
pelanggan terhadap kesesuaian antara harapan sebelum menggunakan
layanan dengan kinerja yang dirasakan setelah layanan diterima.
Kepuasan muncul ketika kinerja layanan mampu memenuhi atau
melampaui harapan pelanggan, sehingga menimbulkan perasaan
senang dan penilaian positif terhadap penyedia layanan.” Kepuasan
pelanggan berperan sebagai faktor yang memperkuat hubungan antara
kualitas layanan dan harga terhadap loyalitas Pelanggan, pelanggan
yang merasa puas cenderung memiliki persepsi positif terhadap
perusahaan dan menunjukkan keinginan untuk menggunakan kembali
layanan yang sama.® Dalam layanan transportasi daring, kepuasan

® Resha Arrigo Rivaldi and Sudarmadi, ‘Pengaruh Harga, Promosi Dan
Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan’, Al-Kharaj: Jurnal
Ekonomi , Keuangan & Bisnis Syariah, 6 (2024), 7005-14
<https://doi.org/10.47467/alkharaj.v619.4310>;

7 Muphimin Muphimin and Syahril Djaddang, ‘Literature Review Study :
Factors That Influence Customer Satisfaction’, Jurnal Ekonomi, 13.03 (2024),
377-83 <https://doi.org/10.54209/ekonomi.v13i03>.

8 Barida Rakhma Nuranti and others, ‘Service Quality , Price , and
Customer Loyalty : Moderating Role of Customer Satisfaction’, 4 (2024);
Indriyani and Milawati Azahra, ‘Pengaruh Customer Experience Dan
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pelanggan dipengaruhi oleh berbagai aspek, seperti ketepatan waktu,
sikap pengemudi, kenyamanan perjalanan, serta kejelasan informasi
yang diberikan oleh penyedia layanan.

Dalam perspektif Bisnis Islam, praktik usaha tidak hanya
berorientasi pada keuntungan semata, tetapi juga menekankan nilai-
nilai etika seperti kejujuran, keadilan, amanah, dan tanggung jawab.
Penetapan harga yang wajar, pelayanan yang jujur, serta perlindungan
terhadap hak-hak konsumen merupakan prinsip dasar dalam bisnis
Islami. Oleh karena itu, loyalitas pelanggan dalam perspektif ini tidak
hanya dilihat dari aspek ekonomi, tetapi juga dari kesesuaian praktik
bisnis dengan nilai-nilai moral dan etika Islam.

Hasil penelitian terdahulu menunjukkan adanya perbedaan temuan
terkait pengaruh kepercayaan, harga, dan kepuasan terhadap loyalitas
pelanggan. Beberapa penelitian menyimpulkan bahwa kepercayaan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan,
sementara penelitian lain menemukan bahwa pengaruh tersebut tidak
signifikan. Penelitian mengenai kepuasan pelanggan umumnya
menunjukkan pengaruh yang kuat terhadap loyalitas, namun faktor
harga tetap memerlukan dukungan kualitas layanan yang konsisten agar
mampu mempertahankan pelanggan.’ Perbedaan hasil penelitian ini
menunjukkan adanya celah penelitian yang perlu dikaji lebih lanjut.

Berdasarkan wuraian tersebut, penelitian ini menjadi penting
dilakukan karena beberapa alasan. Pertama, adanya kesenjangan
empiris terkait pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan yang masih
menunjukkan hasil yang tidak konsisten. Kedua, perlunya pemahaman
yang lebih komprehensif mengenai faktor-faktor yang memengaruhi
loyalitas pelanggan pada layanan Maxim sebagai salah satu pemain
dalam industri transportasi online yang kompetitif. Ketiga, pentingnya
mengintegrasikan perspektif bisnis Islam dalam analisis perilaku
konsumen guna memberikan kontribusi teoretis yang lebih luas serta
relevansi praktis dalam pengembangan strategi bisnis yang tidak hanya
berorientasi pada keuntungan, tetapi juga pada nilai-nilai etika. Dengan
demikian, penelitian ini diharapkan mampu memberikan kontribusi

Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Perusahaan
Travelio’, Jurnal Manajemen Pariwisata Dan Logistik, 2.11 (2025), 113-27
<https://doi.org/https://doi.org/10.3333/1bs.v11i2.102>.

® Suharni Rahayu, Nandan Limakrisna, and Jan Horas V. Purban, ‘The
Influence of Perceived Price and E-Service Quality on Customer Satisfaction
and Their Impact on Customer Loyalty in Using Go-Jek Services in Dki
Jakarta Province’, International Journal of Economy, Education and
Entrepreneurship, 3.1 (2023), 132-51 <https://doi.org/10.53067/ije3.v3i1>.
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baik secara akademis maupun praktis dalam pengembangan kajian
pemasaran jasa berbasis digital.

Maka dari uraian dan penjelasan di atas, peneliti tertarik
melakukan penelitian yang berjudul “Loyalitas Pelanggan Maxim
Bike : Peran Kepercayaan, Harga dan Kepuasan Dalam Perspektif
Bisnis Islam”.

RUMUSAN MASALAH
1. Apakah Kepercayaan berpengaruh terhadap Loyalitas
Pelanggan Maxim Bike?

2. Apakah Harga berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan
Maxim Bike?

3. Apakah Kepuasan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan
Maxim Bike?

4. Bagaimana Kepercayaan, Harga dan Kepuasan berpengaruh
terhadap Loyalitas Pelanggan dalam Perspektif Bisnis Islam?

TUJUAN PENELITIAN

1. Untuk mengetahui pengaruh Kepercayaan terhadap Loyalitas
Pelanggan jasa Transportasi Maxim Bike di kota Bandar
Lampung

2. Untuk mengetahui pengaruh Harga terhadap Loyalitas
Pelanggan jasa Transportasi Maxim Bike di kota Bandar
Lampung

3. Untuk mengetahui pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap
Loyalitas Pelanggan jasa Transportasi Maxim Bike di kota
Bandar Lampung

4. Untuk menganalisis Kepercayaan, Harga dan Kepuasan
berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan dalam Perspektif
Bisnis Islam

Theory Of Reasoned Action (TRA)

Theory of Reasoned Action (TRA) yang ditemukan dan
dikembangkan pertama kali oleh Fishbein dan Ajzen pada tahun 1975
(M. F. L. Ajzen, 1975). Pada awalnya teori ini berasal dari salah satu
model perilaku psikologi sosial. Teori ini menekankan bahwa perilaku
(behavior) seseorang itu dilakukan karena dipengaruhi oleh niat
seseorang yang secara sadar ingin untuk melakukannya (behavioral
intention) atau dengan kata lain niat perilaku akan menentukan
perilakunya. TRA menyatakan bahwa niat perilaku adalah suatu fungsi



yang terdiri dari sikap (attitude) dan norma-norma subjectif (subjective
norms). Fishbein dan Ajzen menambahkan model TRA ini dengan
keyakinan (beliefs).

TRA menyatakan bahwa sikap berasal dari keyakinan terhadap
perilaku (behavioral beliefs) dan norma subjektif berasal dari keyakinan
normatif (normative beliefs). TRA tidak hanya menekankan pada
rasionalitas perilaku seseorang, melainkan juga bahwa tindakan yang
ditargetkan itu berada dalam kontrol kesadaran orang tersebut.

Kepercayaan

Kepercayaan konsumen merupakan setiap pengetahuan yang
dimiliki oleh konsumen dan kesimpulan yang dibuat oleh konsumen
mengenai objek, atribut, dan manfaat. kepercayaan dapat diartikan
sebagai suatu sikap yang menunjukkan rasa suka dan terus menerus
menggunakan suatu barang atau merek tertentu. Dalam
mengidentifikasi kepercayaan, terdapat beberapa indikator yang
dapat digunakan meliputi Keamanan, Privasi, Keandalan.'®

Harga

Harga merupakan nilai atau jumlah uang yang dikeluarkan
pelanggan untuk memperoleh suatu produk atau jasa. Nilai tersebut
menjadi bentuk imbalan atas manfaat dan kepuasan yang diterima dari
penggunaan produk atau jasa tersebut. Dengan demikian, harga
mencerminkan keseimbangan antara biaya yang dibayar dan manfaat
yang dirasakan oleh pelanggan. Ada tiga indikator yang
menggambarkan unsur-unsur harga yaitu Keterjangkauan harga, Daya
saing harga, Kesesuaian harga dengan manfaat.'!

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang di

19 Rina Jesica, Zulaikah Zulaikah, and Yeni Susanti, ‘The Influence Of
Celebrity Endorsement And Electronic Word Of Mouth On Purchase Decisions
On Shopee With Consumer Confidence As A Moderation Variable In Islamic
Business Perspective (Study On Shopee Generation Z Consumers In Bandar
Lampung)’, Indonesian Interdisciplinary Journal of Sharia Economics
(IIJSE), 8.3 (2025), 10785-803.

' Ridha Ashka Tsalisa, Sudharto P Hadi, and Dinalestari Purbawati,
‘Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan
Pengguna Jasa Transportasi Online Maxim Di Kota Semarang’, Jurnal llmu
Administrasi Bisnis, 11.4 (2022), 822-29
<https://doi.org/10.14710/jiab.2022.35970>.
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persepsikan produk terhadap ekspektasi mereka.
Perasaan ini timbul dari hasil perbandingan antara kinerja yang diterima
dengan ekspektasi yang telah dibentuk sebelumnya. Tingkat kepuasan
tersebut mencerminkan kualitas produk dan berperan penting dalam
membangun loyalitas konsumen di masa mendatang. Beberapa
indikator yang digunakan untuk menilai tingkat kepuasan pelanggan
meliputi Perasaan puas, Selalu membeli produk/jasa dan Terpenuhinya
harapan pelanggan.'?

Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan merupakan komitmen seseorang untuk terus
menggunakan produk atau layanan dalam jangka waktu yang lama.
Sikap ini ditunjukkan melalui konsistensi dalam memilih meskipun
terdapat tawaran atau promosi dari pesaing. Selain pembelian ulang,
loyalitas juga tampak dari kesediaan pelanggan merekomendasikan
produk atau layanan kepada orang lain. Adapun beberapa indikator
loyalitas konsumen yaitu Pembelian berulang, Mereferensikan kepada
orang lain, dan Menunjukkan kekebalan terhadap tarikan pesaing.'?

Perspektif
Bisnis Islam
Kepercayaan
[
Loyalitas
Harga Pelanggan
I
Kepuasan
Pelanggan

Gambar 2 Model Penelitian

12'A. Zuliansyah, Nurhayati Nurhayati, and Della Amelya, ‘Pengaruh
Corporate Social Responsibility Dan Iklan Islami Terhadap Reputasi
Perusahaan Dengan Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Interverning Dalam
Perspektif Bisnis Islam’, CEMERLANG : Jurnal Manajemen Dan Ekonomi
Bisnis, 4.4 (2024), 225-42 <https://doi.org/10.55606/cemerlang.v4i4.3261>.

13 Yana Sonjaya and Nur Ahmad Ruyani, ‘Studi Tentang Pengaruh Inovasi
Terhadap Loyalitas Pelanggan Dengan Pendekatan Structural Equation
Modeling (SEM)’, Prosiding FRIMA (Festival Riset Ilmiah Manajemen Dan
Akuntansi), 6681.6 (2023), 703-9.
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Berdasarkan Theory of Reasoned Action (TRA), perilaku
seseorang ditentukan oleh niat berperilaku, yang dipengaruhi oleh sikap
terhadap perilaku dan norma subjektif. Dalam konteks penelitian ini,
kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan dapat membentuk sikap
positif terhadap layanan yang diberikan. Sikap positif tersebut
kemudian mendorong munculnya niat untuk mempertahankan
hubungan jangka panjang serta melakukan perilaku loyalitas, seperti
melakukan pembelian ulang dan merekomendasikan layanan kepada
orang lain. Dengan demikian, secara teoritis kepercayaan pelanggan
diprediksi memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan.

Hasil penelitian (Fitri Andriani et al., 2024) menunjukkan bahwa
kepercayaan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas konsumen. Hal ini juga diperkuat oleh penelitian (Setiawan
Fau dan M Khoiri., 2024) juga menyimpulkan bahwa Kepercayaan
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen.
Berdasarkan penjelasan tersebut dapat dirumuskan hipotesis seperti
berikut:

H1 : Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan Theory of Reasoned Action (TRA), perilaku
konsumen dipengaruhi oleh niat berperilaku yang terbentuk dari sikap
terhadap perilaku dan norma subjektif. Dalam konteks penelitian ini,
faktor harga sebagai stimulus eksternal diduga tidak selalu menjadi
faktor utama yang memengaruhi sikap maupun niat perilaku konsumen
untuk tetap loyal. Hal ini disebabkan karena konsumen yang telah
memiliki pengalaman dan persepsi positif terhadap merek atau layanan
cenderung mempertahankan sikap tersebut, sehingga faktor lain selain
harga dapat lebih dominan dalam membentuk loyalitas. Oleh karena itu,
secara teoritis harga diprediksi memiliki pengaruh terhadap loyalitas
pelanggan, namun kekuatan pengaruh tersebut dapat bervariasi
tergantung pada kondisi persepsi konsumen.

Hasil penelitian (Dera Yulia Irawan et al., 2025). berjudul
“Pengaruh Online Customer Rating, Harga Dan Kualitas Pelayanan
Terhadap Loyalitas Pelanggan Transportasi Online Maxim Dalam
Perspektif Bisnis Islam”, di mana dijelaskan bahwa harga berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Berdasarkan
penjelasan tersebut dapat dirumuskan hipotesis seperti berikut:

H2 : Harga berpengaruh positif maupun signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan.
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Dalam perspektif Theory of Reasoned Action (TRA), niat
seseorang untuk berperilaku muncul dari sikap yang terbentuk melalui
evaluasi terhadap suatu pengalaman. Dalam konteks ini, kepuasan
pelanggan merupakan hasil evaluasi terhadap pengalaman
menggunakan layanan yang kemudian membentuk sikap positif. Sikap
positif tersebut dapat memperkuat niat untuk terus menggunakan
layanan serta menunjukkan perilaku loyal terhadap perusahaan. Dengan
demikian, kepuasan pelanggan diperkirakan berhubungan dengan
terbentuknya loyalitas pelanggan.

Hasil ini konsisten dengan penelitian Efrida Julianti Hasibuan dkk
yang berjudul “Pengaruh Variasi Produk, Harga, Kepuasan Pelanggan
Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Rumah Makan Holat Afifah
Rantauprapat Kabupaten Labuhanbatu” (Efrida Julianti Hasibuan et al.,
2022) yang menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan Rumah MakanHolat Afifah
Rantauprapat. Berdasarkan penjelasan tersebut dapat dirumuskan
hipotesis seperti berikut:

H3 : Kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan

Dalam perspektif bisnis Islam, hubungan antara penyedia jasa dan
pelanggan tidak hanya didasarkan pada keuntungan ekonomi, tetapi
juga pada penerapan nilai-nilai amanah, kejujuran (shiddiq), keadilan
(‘adl), dan kerelaan (an taradin) dalam setiap transaksi. Nilai-nilai
tersebut menjadi landasan dalam membangun kepercayaan pelanggan,
menetapkan harga yang adil, memberikan pelayanan yang memuaskan,
serta menciptakan loyalitas pelanggan dalam jangka panjang. Hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa pelanggan lebih memberikan
respons terhadap aspek kepercayaan dan kepuasan dibandingkan
dengan harga. Hal ini mengindikasikan bahwa pelanggan lebih
menghargai pelayanan yang jujur, dapat dipercaya, serta mampu
memenuhi harapan mereka dibandingkan hanya mempertimbangkan
besarnya tarif yang ditawarkan.

Temuan tersebut sejalan dengan penelitian Marcelina Apriliani
(2024) yang menyatakan bahwa perspektif ekonomi Islam
menempatkan prinsip keadilan, kejujuran, dan pelayanan yang baik
sebagai faktor penting dalam membentuk kepuasan konsumen.
Meskipun harga tidak selalu menjadi faktor yang dominan, penerapan
etika bisnis Islam tetap berperan dalam menciptakan hubungan yang
harmonis antara pelaku usaha dan konsumen.

Berdasarkan perspektif bisnis Islam, kepercayaan dan kepuasan
pelanggan merupakan faktor utama yang mendukung terbentuknya
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loyalitas pelanggan karena keduanya mencerminkan penerapan nilai
amanah, kejujuran, dan tanggung jawab dalam memberikan layanan.
Sementara itu, meskipun harga tidak berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan berdasarkan hasil penelitian ini, penetapan harga
yang adil, transparan, dan tidak merugikan salah satu pihak tetap
menjadi bagian dari etika bisnis Islam yang harus diterapkan oleh
penyedia jasa. Dengan demikian, penerapan prinsip-prinsip bisnis
Islam mampu memperkuat hubungan jangka panjang antara perusahaan
dan pelanggan melalui peningkatan kepercayaan, kepuasan, dan
loyalitas pelanggan.

H4: Kepercayaan, Harga dan Kepuasan Berpengaruh Positif
dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan dalam Perspektif
Bisnis Islam

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Pengertian
kuantitatif didefinisikan sebagai investigasi terhadap fenomena dengan
mengumpulkan data yang diukur dengan melakukan teknik statistik,
matematika, atau komputasi. Penelitian ini berjenis penelitian deskriptif
yang dilakukan untuk mengetahui nilai variabel mandiri, baik satu
variabel maupun lebih (independen) tanpa membuat perbandingan,
atau menghubungkan dengan variabel yang lain.'

Populasi dalam penelitian ini adalah pada pengguna Maxim Bike
di Bandar Lampung. Penelitian ini menggunakan teknik non-
probability sampling sebagai teknik penentu sampelnya. Untuk
mengetahui ukuran sampel dalam penelitian ialah menggunakan rumus
Lemeshow, sebagai berikut:

1,962. 0,5 (1 — 0,5
n= ( )

0,12
38416. 0,5. 0,5
n e ——————

0,12
10,9604

0,12
n = 96,04 dibulatkan menjadi 97

Berdasarkan perhitungan, jumlah sampel dibulatkan menjadi 97
responden.

14 Hotmaulina Sihotang, Metode Penelitian Kuantitatif (Jakarta: Uki Press,
2023).
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Objek penelitian ini mencakup pengguna Maxim Bike di Bandar
Lampung. Variabel bebas dalam penelitian ini meliputi kepercayaan,
harga, dan kepuasan pelanggan, sedangkan variabel terikatnya adalah
loyalitas pelanggan. Analisis data dilakukan melalui uji validitas, uji
reliabilitas, uji hipotesis, serta uji T.!> Data penelitian ini bersumber dari
data primer dan sekunder, di mana data sekunder diperoleh melalui
studi pustaka berupa buku, jurnal, dan penelitian terdahulu, sedangkan
data primer didapatkan melalui penyebaran kuesioner menggunakan
Google Form yang berisi sejumlah pertanyaan atau pernyataan kepada
responden terkait pengaruh kepercayaan, harga, dan kepuasan
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan.

Kriteria data dalam penelitian ini mencakup pelanggan yang telah
menggunakan layanan Maxim Bike di Kota Bandar Lampung, memiliki
pengalaman menggunakan layanan tersebut dalam periode yang
relevan, bersedia berpartisipasi dalam penelitian melalui pengisian
kuesioner, serta memiliki pemahaman yang memadai mengenai layanan
Maxim Bike yang telah digunakan, khususnya terkait aspek
kepercayaan, harga, dan kepuasan pelanggan.

Sementara itu, kriteria eksklusi meliputi responden yang belum
pernah menggunakan layanan Maxim Bike dalam periode yang relevan,
tidak mampu mengisi kuesioner secara mandiri atau tidak dapat
berkomunikasi secara efektif dalam bahasa yang digunakan pada
penelitian, menolak untuk berpartisipasi atau tidak memberikan
persetujuan, serta responden yang memberikan jawaban tidak lengkap
atau tidak konsisten sehingga berpotensi memengaruhi keakuratan data
penelitian.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil Penelitian
Uji Validitas

Uji validitas merupakan suatu proses untuk memastikan bahwa
instrumen penelitian benar-benar mampu mengukur variabel yang
hendak diteliti. Dengan kata lain, validitas menunjukkan sejauh mana
instrumen tersebut sesuai dengan konsep yang diukur sehingga
menghasilkan data yang akurat. Validitas juga dapat dipahami sebagai
tingkat kepercayaan terhadap kesimpulan yang diperoleh dalam suatu
penelitian.

15 Abdul Muin, Buku Ajar Metode Penelitian Kuantitatif.
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Dalam penelitian ini, pengujian validitas dilakukan dengan
menggunakan software SmartPLS 4 untuk mengukur valid atau
tidaknya suatu indicator dalam kuesioner. Salah satu parameter yang
digunakan dalam uji validitas adalah outer loading, yaitu nilai yang
menunjukkan keterkaitan antara indikator dengan variabel lain yang
diukur. Kriteria yang digunakan yakni apabila nilai outer loading lebih
besar dari 0,6 maka indikator dinyatakan valid dan dapat digunakan
dalam model. Sebaliknya, apabila nilai outer loading kurang dari 0,6
maka indikator dinyatakan tidak valid dan perlu dihapus dari analisis.

Uji validitas dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 2 Loading Faktor
Indikat Kepercaya Harg Kepuasa Loyalita

or an a n ) Keterang
X1) (X2) Pelangg pelangg an
an (X3) an (Y)
XI1.1 0,745 Valid
X1.2 0,747 Valid
X1.3 0,709 Valid
X1.4 0,703 Valid
X1.5 0,772 Valid
X1.6 0,666 Valid
X2.1 0,730 Valid
X2.2 0,750 Valid
X2.3 0,802 Valid
X2.4 0,812 Valid
X2.5 0,685 Valid
X3.1 0,725 Valid
X3.2 0,762 Valid
X33 0,797 Valid
X34 0,808 Valid
X3.5 0,775 Valid
X3.6 0,837 Valid
Y1.1 0,797 Valid
Y1.2 0,822 Valid
Y1.3 0,650 Valid
Y1.4 0,744 Valid
Y1.5 0,810 Valid
Y1.6 0,765 Valid

Sumber Data : Data diolah SmartPLS 4, 2025
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Berdasarkan data yang disajikan pada tabel di atas, dapat dilihat
bahwa pernyataan penelitian telah memenubhi syarat uji validitas dengan
melihat nilai outer loading yang telah memenuhi syarat, yaitu lebih dari
0,6. Berikut adalah gambar hasil uji validitas kuesioner menggunakan
software SmartPLS 4:

B 5 a4 4
[+

k
» ¥ YT 4

b o4 oa 4

x3

Gambar 3 Hasil Uji Validitas Variabel Kepercayaan (X1)
Harga (X2) dan Kepuasan Pelanggan (X3) terhadap Loyalitas
Pelanggan (Y)

Pada gambar di atas dapat dilihat bahwa variabel X1 terdiri dari 6
item, variabel X2 terdiri dari 5 item, variabel X3 memiliki 6 item, dan
variabel Y juga terdiri dari 6 item. Bagian yang berbentuk lingkaran
berwarna biru menunjukkan variabel laten, variabel laten dalam
penelitian ini adalah X1, X2, X3, dan Y. Panah yang mengarah dari
lingkaran ke kotak kuning menandakan bahwa model ini menggunakan
model pengukuran reflektif, artinya indikator dianggap sebagai
cerminan dari variabel laten. Dengan kata lain, jika nilai konstruk
berubah, maka nilai indikatornya juga akan ikut berubah. Sementara itu,
panah yang menghubungkan antar lingkaran menunjukkan hubungan
pengaruh antar variabel dalam model struktural. Dalam hal ini, X1, X2,
dan X3 masing-masing memberikan pengaruh terhadap variabel Y
sebagai variabel endogen. Seluruh indikator pada masing-masing
variabel laten juga sudah memiliki nilai outer loading di atas 0,6 ,
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sehingga dapat dinyatakan memenuhi kriteria validitas sebagai
pengukur konstruk.

Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui sejauh mana suatu
instrumen penelitian dapat dipercaya dalam mengukur variabel yang
diteliti. Pengujian ini juga bertujuan untuk menilai konsistensi suatu
alat ukur apabila digunakan pada kondisi atau tempat yang berbeda.
Reliabilitas menunjukkan bahwa instrumen yang digunakan telah layak
dan mampu memberikan hasil pengukuran yang stabil serta dapat
diandalkan. Dengan demikian, uji reliabilitas bertujuan untuk
memastikan konsistensi nilai yang dihasilkan oleh instrumen dalam
menghasilkan informasi yang akurat dan dapat dipercaya pada suatu
penelitian.

Penilaian terhadap reliabilitas suatu instrumen dapat dilihat dari
nilai Cronbach’s Alpha. Apabila nilai Cronbach’s Alpha lebih besar dari
0,7, maka instrumen atau variabel tersebut dinyatakan reliabel.
Sebaliknya, jika nilai Cronbach’s Alpha kurang dari 0,7, maka
instrumen dianggap tidak reliabel. Selain itu, reliabilitas juga dapat
ditinjau melalui nilai Average Variance Extracted (AVE), di mana setiap
konstruk dinyatakan memenuhi syarat apabila nilainya lebih besar dari
0,5. Data yang reliabel menunjukkan tingkat konsistensi yang tinggi,
dan meskipun data yang reliabel belum tentu valid, data yang valid
umumnya bersifat reliabel. Seluruh proses pengujian reliabilitas dalam
penelitian ini dilakukan dengan menggunakan perangkat lunak
SmartPLS 4.

Tabel 3 Cronbach’s Alpha dan Ave

Variabel Cronbach’s Ave Keterangan
Alpha
Kepercayaan 0,819 0,525 Reliabel
(X1)
Harga 0,815 0,573 Reliabel
(X2)
Kepuasan 0,875 0,616 Reliabel
Pelanggan
(X3)
Loyalitas 0,858 0,588 Reliabel
Pelanggan
¥)

Sumber Data: Data Diolah SmartPLS 4, 2025
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Berdasarkan data diatas, dapat diketahui bahwa nilai Cronbach’s
Alpha pada seluruh variabel melebihi 0,7, yang berarti setiap variabel
memiliki tingkat reliabilitas yang tinggi. Selain itu, nilai Average
Variance Extracted (AVE) untuk masing-masing konstruk juga lebih
dari 0,5. Dengan demikian, seluruh variabel dinyatakan reliabel.

Analisis Data
Uji Hipotesis (Uji T)

Uji hipotesis merupakan metode yang digunakan untuk menguji
kebenaran suatu pernyataan secara statistik, guna menentukan apakah
pernyataan tersebut dapat diterima atau ditolak. Dengan kata lain,
pengujian hipotesis dilakukan menggunakan teknik statistik untuk
memperoleh hasil yang dapat dinyatakan signifikan secara statistik.
Untuk mengetahui apakah hipotesis yang diajukan diterima atau
ditolak, dapat dilihat dari:

1. Original Sample’s (O) — berfungsi untuk mengetahui arah
pengaruh antar variabel, apakah positif atau negatif. Jika nilai
original sample bernilai negatif, berarti variabel tersebut
memiliki pengaruh negatif.

2. P-Value — digunakan untuk melihat tingkat signifikansi
pengaruh antar variabel. Apabila nilai p-value lebih besar dari
0,05, maka pengaruh variabel dinyatakan tidak signifikan.

3. Uji t (t-statistic) — digunakan untuk menilai signifikansi
hubungan antar variabel dengan ketentuan: jika nilai ¢-statistic
> t-tabel (pada taraf signifikansi 5% = 1,98), maka
pengaruhnya dinyatakan signifikan. Pengujian ini dilakukan
dengan bantuan sofiware SmartPLS 4, dan hasilnya disajikan
dalam bentuk uji statistik t.

Tabel 4 Hasil Uji T

Sampe Rata- Standar T- P-
Hipotesis  Variabel 1 Asli rata Deviasi  Statistik Value
0) Sampe (STDEV

1 (M) )
Hi1 Kepercayaa 0,204 0,208 0,076 2,665 0,008
n (X1)
H2 Harga -0,066 -0,063 0,075 0,872 0,383
(X2)
H3 Kepuasan 0,775 0,772 0,084 9,182 0,000
Pelanggan
(X3)

Sumber Data: Data Diolah SmartPLS 4, 2025
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Berdasarkan hasil uji statistik, X1 berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Y, ditunjukkan oleh nilai t-statistik sebesar 2,665 >
1,98 serta p-value 0,008 < 0,05. Dengan demikian, hipotesis pertama
(H1) diterima. Sementara itu, X2 tidak berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Y, karena nilai t-statistik sebesar 0,872 < 1,98 dan
p-value 0,383 > 0,05. Artinya, hipotesis kedua (H2) tidak dapat diterima
dan X3 memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Y, dengan
nilai t-statistik 9,182 > 1,98 dan p-value 0,000 lebih kecil dari 0,05,
sehingga mendukung hipotesis ketiga (H3).

Uji Koefisien Determinasi

Koefisien determinasi (R?*) digunakan untuk menentukan
persentase variabel dependen (Y) yang disebabkan oleh variabel
independen (X). Dengan demikian, dalam mengukur seberapa besar
kemampuan model dalam menjelaskan variasi independen, perlu
dilakukan pengujian terhadap koefisien determinasi. Jika nilai R? lebih
besar, maka proporsi perubahan pada variabel dependen (Y) yang
disebabkan oleh variabel independen (X) akan semakin kecil. Nilai R?
yang sama menjelaskan bahwa model regresi yang dibangun telah baik,
dengan jumlah variabel yang optimal serta kontribusi yang signifikan
dari setiap variabel. Oleh karena itu, dalam penelitian ini digunakan
nilai R Square yang dihitung menggunakan perangkat lunak SmartPLS
4. Berikut merupakan hasil uji koefisien determinasi.

Tabel 5 Hasil Uji Koefisien Determinasi
Matriks R Square R Square Adjusted
Y 0,778 0,771

Sumber Data: Data Diolah SmartPLS 4, 2025

Hasil analisis koefisien determinasi, diperoleh nilai R Square
sebesar 0,778 untuk variabel dependen (Loyalitas Pelanggan). Hal ini
menunjukkan bahwa sebesar 77,8% variasi pada loyalitas pelanggan
dapat dijelaskan oleh variabel independen yang digunakan dalam
penelitian ini, yaitu Kepercayaan, Harga, dan Kepuasan Pelanggan.
Adapun nilai Adjusted R Square sebesar 0,771 mengindikasikan hasil
yang telah disesuaikan dengan jumlah variabel dalam model, sehingga
memberikan gambaran yang lebih tepat mengenai kemampuan model
dalam menjelaskan variabel dependen. Dengan demikian, nilai R
Square yang tinggi menunjukkan bahwa model memiliki kemampuan
yang sangat baik dalam menggambarkan pengaruh variabel independen
terhadap loyalitas Pelanggan.
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Pengaruh Kepercayaan terhadap Loyalitas Pelanggan

Dari hasil analisis statistik yang telah dilakukan, H1 menyatakan
bahwa Kepercayaan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan,
dengan nilai T-statistic sebesar 2,665 > 1,98 dan p-value sebesar 0,008
< 0,05, yang berarti terdapat pengaruh positif dan signifikan antara
kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan. Dengan demikian, semakin
tinggi tingkat kepercayaan konsumen terhadap suatu layanan, maka
semakin besar kecenderungan mereka untuk tetap loyal dan melakukan
pembelian berulang. Hasil ini menunjukkan bahwa kepercayaan
menunjukkan peran penting dalam membentuk hubungan jangka
panjang antara pelanggan dan penyedia layanan. Konsumen yang
memiliki tingkat kepercayaan tinggi akan merasa aman dalam
bertransaksi, yakin terhadap integritas perusahaan, serta menilai bahwa
layanan yang diterima konsisten dengan harapan mereka. Kondisi ini
mendorong munculnya komitmen dan kesetiaan pelanggan terhadap
perusahaan.

Temuan ini sejalan dengan Theory of Reasoned Action (TRA),
yang menjelaskan bahwa perilaku seseorang ditentukan oleh niat
berperilaku, dan niat tersebut dipengaruhi oleh dua faktor utama, yaitu
sikap terhadap perilaku dan norma subjektif. Dalam konteks ini,
kepercayaan dapat memperkuat sikap positif pelanggan terhadap
perusahaan, sehingga meningkatkan niat dan tindakan loyalitas.
Dengan kata lain, ketika pelanggan memiliki keyakinan bahwa
penyedia layanan dapat dipercaya, maka mereka akan cenderung
mempertahankan hubungan jangka panjang dan merekomendasikan
layanan tersebut kepada orang lain. Hasil ini sejalan dengan penelitian
Fitri Andriani dkk dalam studi mereka yang berjudul “Pengaruh
Kualitas Pelayanan, Harga, Kepercayaan Dan Kepuasan Terhadap
Loyalitas Konsumen Maxim Di Kota Samarinda”.'® Penelitian tersebut
Menunjukkan bahwa kepercayaan memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas konsumen Maxim di Kota Samarinda. Hal
ini juga diperkuat oleh penelitian Setiawan Fau dan M Khoiri dengan
judul “Pengaruh Digital Marketing , Kepercayaan, Dan Inovasi
Terhadap Loyalitas Konsumen Maxim Di Kota Batam” juga
menyimpulkan bahwa Kepercayaan berpengaruh secara positif dan
signifikan terhadap loyalitas konsumen Maxim di Kota Batam.

16 Fitri Andriani, Sailawati, and Noor Fachman Tjetje, ‘Pengaruh Kualitas
Pelayanan, Harga, Kepercayaan Dan Kepuasan Terhadap Loyalitas Konsumen
Maxim Di Kota Samarinda’, Jurnal Akuntansi, Keuangan Dan Perbankan, 2.1
(2024), 64-380.
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Pengaruh Harga terhadap Loyalitas Pelanggan

Dari hasil pengujian, H2 menyatakan bahwa Harga tidak
berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan, dengan nilai T-statistic
sebesar 0,872 < 1,98 dan p-value sebesar 0,383 > 0,05. Artinya, tidak
terdapat pengaruh positif maupun signifikan antara harga dengan
loyalitas pelanggan. Temuan ini menunjukkan bahwa loyalitas
konsumen tidak semata-mata ditentukan oleh faktor harga, melainkan
lebih dipengaruhi oleh aspek lain seperti kualitas layanan, kepercayaan,
serta pengalaman penggunaan. Dalam konteks ini, konsumen
cenderung tetap loyal meskipun harga yang ditawarkan mengalami
perubahan, selama mereka merasa puas dan memperoleh manfaat yang
sepadan dengan biaya yang dikeluarkan. Hal ini mengindikasikan
bahwa loyalitas bersifat emosional dan tidak selalu rasional
berdasarkan pertimbangan harga semata.

Dalam kaitannya melalui Theory of Reasoned Action (TRA), hasil
ini menunjukkan di mana perilaku konsumen dipengaruhi oleh sikap
dan norma subjektif. Dalam hal ini, faktor harga tidak secara langsung
membentuk sikap atau niat perilaku konsumen untuk tetap setia,
terutama bila konsumen sudah memiliki persepsi positif terhadap merek
atau layanan yang digunakan. Hasil penelitian ini tidak sejalan dengan
temuan Dera Yulia Irawan dkk dalam penelitian yang berjudul
“Pengaruh Online Customer Rating, Harga Dan Kualitas Pelayanan
Terhadap Loyalitas Pelanggan Transportasi Online Maxim Dalam
Perspektif Bisnis Islam” yang menyatakan bahwa variabel harga
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen.
Sebaliknya, hasil penelitian ini justru searah dengan studi yang
dilakukan oleh Rahmad Irvan Abadi dkk berjudul “Pengaruh
Kepercayaan Dan Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui
Kepuasan Sebagai Variabel Intervening (Studi Kasus Pada Pengguna
Kartu Operator Seluler Simpati Di Desa Barudinding, Kecamatan
Gapura, Kabupaten Sumenep, Madura)”, di mana dijelaskan bahwa
harga tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.'’

Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan

17 Rahmad Irvan Abadi, M Hufron, and Siti Asiyah, ‘Pengaruh
Kepercayaan Dan Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan
Sebagai Variabel Intervening (Studi Kasus Pada Pengguna Kartu Operator
Seluler Simpati Di Desa Barudinding, Kecamatan Gapura, Kabupaten
Sumenep, Madura)’, Ilmiah Riset Manajemen, 09.01 (2020), 175-94
<www.fe.unisma.ac.id>.
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Hasil analisis statistik menunjukkan bahwa Kepuasan Pelanggan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan,
dengan nilai T-statistic sebesar 9,182 > 1,98 dan p-value sebesar 0,000
< 0,05. Hal ini membuktikan bahwa semakin tinggi tingkat kepuasan
yang dirasakan, semakin besar kecenderungan pelanggan untuk tetap
setia terhadap layanan yang digunakan. Kepuasan mencerminkan
sejauh mana pengalaman pelanggan sesuai atau melebihi harapan
mereka. Ketika konsumen merasa puas terhadap kinerja layanan, harga,
dan kualitas produk, mereka akan memiliki dorongan untuk melakukan
pembelian ulang serta merekomendasikannya kepada orang lain.

Secara teoritis, hasil ini sejalan dengan Theory of Reasoned Action
(TRA), yang menjelaskan bahwa perilaku seseorang ditentukan oleh
niat, dan niat tersebut dibentuk oleh sikap serta norma subjektif. Dalam
hal ini, kepuasan dapat memperkuat sikap positif pelanggan terhadap
perusahaan, sehingga memunculkan niat dan tindakan loyalitas. Hasil
ini konsisten dengan penelitian Efrida Julianti Hasibuan dkk yang
berjudul “Pengaruh Variasi Produk, Harga, Kepuasan Pelanggan
Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Rumah Makan Holat Afifah
Rantauprapat Kabupaten Labuhanbatu”'® yang menunjukkan bahwa
kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan Rumah MakanHolat Afifah Rantauprapat. Penelitian Sasha
Dwi Harumi dengan judul “Pengaruh Kepercayaan Dan Kepuasan
Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Di Perusahaan Seiko Laundry
Medan” juga menegaskan bahwa Kepuasan pelanggan berpengaruh
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan.

Kepercayaan, Harga dan Kepuasan terhadap Loyalitas Pelanggan
dalam Perspektif Bisnis Islam

Untuk memperoleh pemahaman yang lebih komprehensif terhadap
hasil penelitian, hubungan antara kepercayaan, harga, kepuasan
pelanggan, dan loyalitas pelanggan dianalisis berdasarkan perspektif
Bisnis Islam. Perspektif ini digunakan untuk melihat bagaimana nilai-
nilai bisnis dalam Islam dapat diterapkan dalam hubungan antara
penyedia jasa dan konsumen. Dalam penelitian ini, nilai-nilai tersebut
menjadi landasan untuk memahami kondisi pelanggan Maxim Bike
dalam membangun kepercayaan, menilai harga, merasakan kepuasan,
serta mempertahankan loyalitas terhadap layanan yang digunakan.

18 Efrida Julianti Hasibuan, Elida Florentina SInaga Simanjorang, and
Bhakti Helvi, ‘Pengaruh Variasi Produk, Harga, Kepuasan Pelanggan Terhadap
Loyalitas Pelanggan Pada Rumah Makan Holat Afifah Rantauprapat
Kabupaten Labuhanbatu’, Jurnal llmiah Manajemen, 17.2 (2022), 202—16
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Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepercayaan dan kepuasan
pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan, sedangkan harga tidak berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Kepercayaan memiliki nilai #-statistic sebesar
2,665 dengan p-value 0,008, sedangkan kepuasan pelanggan memiliki
nilai ¢-statistic sebesar 9,182 dengan p-value 0,000. Sementara itu,
harga memiliki nilai ¢-statistic sebesar 0,872 dengan p-value 0,383.
Hasil tersebut menunjukkan bahwa dalam membentuk loyalitas
pelanggan Maxim Bike, kepuasan pelanggan merupakan faktor yang
memiliki pengaruh paling kuat, kemudian diikuti oleh kepercayaan,
sedangkan harga tidak menunjukkan pengaruh yang signifikan.

Secara keseluruhan, ketiga variabel tersebut memiliki kemampuan
yang cukup besar dalam menjelaskan variasi loyalitas pelanggan. Hal
ini ditunjukkan oleh nilai R Square sebesar 0,778, yang berarti bahwa
77,8% variasi loyalitas pelanggan dapat dijelaskan oleh kepercayaan,
harga, dan kepuasan pelanggan dalam model penelitian ini, sedangkan
sisanya sebesar 22,2% dijelaskan oleh faktor lain di luar model. Kondisi
tersebut menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan tidak terbentuk hanya
dari pertimbangan harga, tetapi lebih kuat berkaitan dengan
pengalaman pelanggan dalam memperoleh pelayanan yang dapat
dipercaya dan memenuhi harapan mereka.

Untuk memahami kondisi tersebut dari perspektif Bisnis Islam,
pembahasan selanjutnya menggunakan nilai-nilai bisnis yang
dikemukakan oleh Muhammad Djakfar, yaitu kejujuran, amanah,
keadilan, dan tanggung jawab. Keempat nilai tersebut digunakan untuk
menganalisis bagaimana hasil penelitian dapat dipahami dalam konteks
hubungan antara penyedia layanan Maxim Bike dan konsumen.
Sebagai landasan normatif, pembahasan ini juga merujuk pada Al-
Qur'an, khususnya QS. An-Nisa' ayat 29 yang berkaitan dengan prinsip
transaksi yang benar dan atas dasar kerelaan kedua belah pihak.

Rix i (e 5553 0556 O Y0 Ul s 280 5l 1506 Y 15kl ol
@ sy & (8 d &) 2Kl 3 v

“Wahai orang-orang yang beriman, janganlah kamu memakan
harta sesamamu dengan cara yang batil (tidak benar), kecuali berupa
perniagaan atas dasar suka sama suka di antara kamu. Janganlah
kamu membunuh dirimu. Sesungguhnya Allah adalah Maha Penyayang
kepadamu.”
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Menurut Tafsir A-Misbah karya M. Quraish Shihab, QS. An-Nisa'
ayat 29 menegaskan bahwa kegiatan ekonomi harus dilakukan dengan
cara yang benar, jujur, tidak mengandung unsur kebatilan, serta
didasarkan atas kerelaan kedua belah pihak. Prinsip tersebut menjadi
dasar dalam menjalankan aktivitas ekonomi yang memperhatikan nilai-
nilai bisnis dalam hubungan antara pelaku usaha dan konsumen.

Sejalan dengan penafsiran tersebut mencerminkan nilai kejujuran,
amanah, keadilan dan tanggung jawab yang menjadi dasar hubungan
antara perusahaan dan pelanggan. Ketika penyedia jasa memberikan
pelayanan sesuai dengan informasi yang disampaikan, pelanggan akan
merasa yakin dan percaya sehingga mendorong terbentuknya loyalitas.

a.

Kejujuran

Kejujuran merupakan salah satu nilai penting dalam Bisnis
Islam. Kejujuran dalam kegiatan bisnis tercermin melalui
penyampaian informasi yang benar, keterbukaan dalam
transaksi, serta tidak adanya tindakan yang merugikan atau
menipu konsumen. Nilai kejujuran menjadi dasar dalam
membangun hubungan yang baik antara pelaku usaha dan
konsumen karena dapat menumbuhkan rasa percaya terhadap
layanan yang diberikan.

Berdasarkan tanggapan 97 responden, sebanyak 80
responden (82,5%) menyatakan setuju atau sangat setuju
bahwa layanan Maxim Bike dapat dipercaya dalam menjaga
keamanan dan kejujuran layanan. Kondisi tersebut
menunjukkan bahwa sebagian besar pelanggan memiliki
penilaian positif terhadap kejujuran layanan Maxim Bike.
Kepercayaan tersebut juga sejalan dengan kondisi loyalitas
pelanggan, di mana pada pernyataan mengenai kesediaan
merekomendasikan Maxim Bike kepada orang lain, sebanyak
84 responden (86,6%) menyatakan setuju atau sangat setuju.
Hal ini menunjukkan bahwa pengalaman positif dan
kepercayaan terhadap layanan dapat mendorong pelanggan
untuk mempertahankan hubungan dengan Maxim Bike dan
merekomendasikannya kepada orang lain.

Temuan tersebut sejalan dengan hasil pengujian penelitian
yang menunjukkan bahwa kepercayaan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, dengan t-statistic
sebesar 2,605 dan p-value sebesar 0,008. Dengan demikian,
kondisi responden menunjukkan bahwa nilai kejujuran dalam
pelayanan dapat menjadi salah satu dasar terbentuknya
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kepercayaan pelanggan. Ketika pelanggan merasa bahwa
layanan dapat dipercaya dan diberikan secara jujur,
kepercayaan tersebut dapat mendorong pelanggan untuk tetap
menggunakan Maxim Bike dan memberikan rekomendasi
kepada orang lain.

Amanah

Amanah merupakan nilai dalam bisnis Islam yang
menekankan sikap dapat dipercaya dan kesungguhan dalam
memenuhi tanggung jawab kepada konsumen. Dalam kegiatan
bisnis, amanah tercermin melalui kemampuan penyedia jasa
dalam memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan
serta menjaga hak dan kepentingan pelanggan.

Berdasarkan tanggapan responden, nilai amanah dalam
layanan Maxim Bike dapat dikaitkan dengan kepercayaan
pelanggan terhadap keandalan layanan dan keyakinan untuk
terus menggunakannya. Dalam kuesioner, aspek keandalan
diukur melalui keyakinan bahwa Maxim Bike merupakan
perusahaan yang dapat dipercaya dalam memberikan layanan
transportasi online serta keyakinan untuk terus menggunakan
layanannya.  Kondisi  tersebut menunjukkan  bahwa
kepercayaan pelanggan tidak hanya terbentuk dari rasa aman
dan perlindungan privasi, tetapi juga dari keyakinan bahwa
penyedia layanan mampu menjalankan tanggung jawabnya
dalam memberikan pelayanan.

Kondisi tersebut sejalan dengan hasil penelitian yang
menunjukkan bahwa kepercayaan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan, dengan t-statistic
sebesar 2,665 dan p-value sebesar 0,008. Artinya, ketika
pelanggan merasa Maxim Bike dapat dipercaya dan mampu
memenuhi tanggung jawab dalam memberikan layanan,
kepercayaan  tersebut mendorong pelanggan  untuk
mempertahankan penggunaan layanan. Dengan demikian,
penerapan nilai amanah dapat menjadi salah satu landasan yang
mendukung terbentuknya loyalitas pelanggan Maxim Bike.

Keadilan

Keadilan dalam bisnis Islam berkaitan dengan kewajiban
pelaku usaha untuk menempatkan setiap pihak secara
proporsional dan tidak melakukan tindakan yang merugikan
pihak lain. Dalam hubungan antara penyedia jasa dan
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konsumen, prinsip keadilan tercermin ketika konsumen
memperoleh haknya secara wajar serta transaksi berlangsung
tanpa adanya pihak yang dirugikan.

Dalam penelitian ini, prinsip keadilan dapat dilihat dari
penilaian responden terhadap harga yang mereka bayarkan
dibandingkan dengan manfaat yang diterima. Instrumen
penelitian mengukur hal tersebut melalui penilaian mengenai
daya saing tarif Maxim Bike serta kesepadanan manfaat yang
diperoleh dengan biaya yang dikeluarkan. Kondisi tersebut
menunjukkan bahwa pelanggan tetap mempertimbangkan
kewajaran harga dalam menilai layanan, tetapi kewajaran harga
tidak dengan sendirinya membuat pelanggan menjadi loyal.

Hal tersebut terlihat dari hasil penelitian bahwa harga tidak
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, dengan t-
statistic sebesar 0,872 dan p-value sebesar 0,383. Artinya,
meskipun pelanggan mempertimbangkan kesesuaian antara
biaya dan manfaat, keputusan untuk tetap menggunakan
Maxim Bike tidak terutama ditentukan oleh harga. Loyalitas
pelanggan lebih kuat terbentuk melalui kepuasan dan
kepercayaan yang mereka rasakan selama menggunakan
layanan. Hal ini menjelaskan mengapa secara keseluruhan
harga tidak menjadi faktor yang signifikan dalam pembentukan
loyalitas, sementara kepercayaan dan kepuasan justru
memberikan pengaruh yang signifikan.

Tanggung Jawab

Tanggung jawab dalam kegiatan bisnis berkaitan dengan
kesediaan pelaku usaha untuk memenuhi kewajiban dan
memperhatikan hak pihak lain yang terlibat dalam transaksi.
Dalam hubungan dengan konsumen, tanggung jawab tidak
berhenti pada terlaksananya transaksi, tetapi juga tercermin
dari kesungguhan penyedia jasa dalam memberikan pelayanan
yang sesuai dengan kebutuhan dan harapan konsumen.

Pada layanan Maxim Bike, nilai tanggung jawab dapat
dilihat dari pengalaman pelanggan terhadap pelayanan yang
mereka terima. Dalam instrumen penelitian, kepuasan
pelanggan diukur melalui perasaan puas setelah menggunakan
Maxim Bike, keputusan menggunakan layanan tersebut,
kesesuaian layanan dengan harapan, serta terpenuhinya
kebutuhan pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa pelanggan
menilai tanggung jawab penyedia jasa melalui sejauh mana



26

layanan yang diterima mampu memenuhi kebutuhan dan
harapan mereka. Ketika pelayanan yang diberikan mampu
memenuhi harapan tersebut, pelanggan memperoleh
pengalaman yang memuaskan dan memiliki alasan untuk
kembali menggunakan layanan.

Kondisi tersebut menjadi bagian penting dalam
menjelaskan terbentuknya loyalitas pelanggan. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, dengan
nilai t-statistic sebesar 9,182 dan p-value sebesar 0,000. Nilai t-
statistic tersebut juga merupakan yang paling tinggi
dibandingkan kepercayaan sebesar 2,665 dan harga sebesar
0,872. Dengan demikian, kepuasan menjadi faktor yang paling
kuat dalam model penelitian ini. Artinya, pelanggan cenderung
mempertahankan penggunaan Maxim Bike ketika pelayanan
yang diterima mampu memenuhi kebutuhan dan harapan
mereka. Dalam perspektif Bisnis Islam, kondisi tersebut
menunjukkan bahwa tanggung jawab penyedia jasa dalam
memenuhi kebutuhan konsumen dapat mendukung terciptanya
kepuasan, yang selanjutnya menjadi faktor paling kuat dalam
membentuk loyalitas pelanggan Maxim.
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KESIMPULAN
Kesimpulan yang dapat diperoleh dari penelitian yang berjudul

“Loyalitas Pelanggan Maxim Bike : Peran Kepercayaan, Harga dan
Kepuasan dalam Perspektif Bisnis Islam” adalah sebagai berikut:

1.

Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan, yang artinya semakin tinggi tingkat kepercayaan
pelanggan terhadap layanan Maxim Bike, maka semakin tinggi
pula loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa
kepercayaan yang dibangun melalui kejujuran, keamanan, serta
kemampuan perusahaan dalam memenuhi harapan pelanggan
mampu mendorong pelanggan untuk terus menggunakan layanan
Maxim Bike.

Harga tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan,
yang artinya besarnya tarif yang ditawarkan Maxim Bike belum
menjadi faktor utama yang menentukan loyalitas pelanggan. Hal
ini menunjukkan bahwa pelanggan lebih mempertimbangkan
faktor lain, seperti kepercayaan dan pengalaman menggunakan
layanan, dibandingkan harga dalam memutuskan untuk tetap
menggunakan Maxim Bike.

Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan, yang artinya semakin tinggi tingkat kepuasan
pelanggan terhadap layanan Maxim Bike, maka semakin tinggi
pula loyalitas pelanggan. Kepuasan yang diperoleh dari pelayanan
yang sesuai harapan mendorong pelanggan untuk melakukan
penggunaan ulang serta merekomendasikan layanan Maxim Bike
kepada orang lain.

Dalam perspektif bisnis Islam, pengaruh kepercayaan, harga, dan
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan menunjukkan
bahwa nilai-nilai amanah, kejujuran, keadilan, dan kerelaan dalam
bertransaksi merupakan landasan penting dalam membangun
hubungan antara penyedia jasa dan pelanggan. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa kepercayaan dan kepuasan pelanggan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan,
sedangkan harga tidak berpengaruh signifikan. Meskipun
demikian, dalam perspektif bisnis Islam, penetapan harga yang
adil dan transparan tetap menjadi bagian dari etika bisnis yang
harus diterapkan untuk mewujudkan transaksi yang sesuai dengan
prinsip syariah.
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REKOMENDASI

Dari hasil penelitian ini dan simpulan yang telah dipaparkan maka
peneliti menyampaikan rekomendasi dan saran-saran sebagai berikut:

1.

Bagi peneliti selanjutnya

Disarankan untuk menambahkan variabel lain yang berpotensi
memengaruhi loyalitas pelanggan, seperti kualitas pelayanan,
customer experience, persepsi keamanan, citra merek, maupun
kemudahan penggunaan aplikasi. Selain itu, penelitian
selanjutnya dapat menggunakan variabel mediasi atau
moderasi untuk memperoleh pemahaman yang lebih
komprehensif mengenai faktor-faktor yang memengaruhi
loyalitas pelanggan pada layanan transportasi online.
Perluasan wilayah penelitian dan jumlah responden juga dapat
dilakukan agar hasil penelitian memiliki tingkat generalisasi
yang lebih luas.

Bagi Perusahaan Maxim

Perusahaan Maxim disarankan untuk terus meningkatkan
kepercayaan dan kepuasan pelanggan karena kedua variabel
tersebut terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Upaya yang dapat dilakukan antara lain
meningkatkan ~keamanan dan kenyamanan layanan,
memastikan kesesuaian identitas pengemudi dengan data
aplikasi, meningkatkan kualitas pelayanan pengemudi, serta
memberikan respons yang cepat terhadap keluhan pelanggan.
Meskipun harga tidak terbukti berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan, perusahaan tetap perlu menjaga
tarif yang kompetitif dan transparan agar pelanggan tetap
memperoleh nilai yang sesuai dengan manfaat yang diterima.
Bagi Masyarakat (Pelanggan)

Pelanggan diharapkan dapat memberikan penilaian dan umpan
balik secara objektif terhadap layanan yang diterima melalui
fitur yang tersedia pada aplikasi Maxim. Partisipasi pelanggan
dalam memberikan masukan dapat membantu perusahaan
meningkatkan kualitas layanan sehingga tercipta hubungan
yang lebih baik antara perusahaan dan pelanggan. Selain itu,
pelanggan diharapkan tetap mempertimbangkan aspek
keamanan, kenyamanan, dan kualitas layanan dalam memilih
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jasa transportasi online, tidak hanya berdasarkan
pertimbangan harga semata

KONTRIBUSI PENULIS

S.A (Penulis 1): Berperan dalam menghimpun informasi dan data
terkait Maxim Bike sebagai objek penelitian. Penulis turut serta dalam
penyusunan kerangka penelitian, penerapan metode yang telah
ditentukan, serta dalam penyusunan artikel ilmiah berdasarkan data
yang diperoleh. A.Z (Penulis 2): Telah membantu membimbing,
mengarahkan, memberi masukan dan saran serta mengevaluasi penulis
dalam proses pembuatan artikel. Y.S (Penulis 3): Telah membantu
membimbing, mengarahkan, memberi masukan dan saran serta
mengevaluasi penulis dalam proses pembuatan artikel.
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Lampiran 1 Kuesioner Penelitian

LOYALITAS PELANGGAN MAXIM BIKE : PERAN
KEPERCAYAAN, HARGA DAN KEPUASAN DALAM
PERSPEKTIF BISNIS ISLAM

Assalamualaikum Warahmatullahi Wabarakatuh
Kepada responden yang terhormat,

Izin memperkenalkan diri, Saya Syahid Amrulloh Mahasiswa Program
Studi Manajemen Bisnis Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam,
Universitas Islam Negeri Raden Intan Lampung.

Dalam rangka penyelesaian tugas akhir skripsi dengan judul “Loyalitas
Pelanggan Maxim Bike : Peran Kepercayaan, Harga dan Kepuasan
dalam Perspektif Bisnis Islam”, saya membutuhkan informasi yang
dapat mendukung penelitian ini. Oleh karena itu, saya mohon kesediaan
Saudara/i meluangkan waktu untuk mengisi kuesioner yang telah
dilampirkan. Seluruh data dan informasi yang Saudara/i berikan akan
dijaga kerahasiaannya dan hanya akan digunakan untuk tujuan
penelitian akademis saja. Atas bantuan dan kerja samanya, saya
ucapkan terima kasih.

Wassalamualaikum Warahmatullahi Wabarakatuh.

KRITERIA RESPONDEN

1. Responden pernah melakukan minimal 2 kali menggunakan
jasa transportasi Maxim Bike
2. Responden berdomisili di Bandar Lampung

PETUNJUK PENGISIAN

A. Identitias Responden
1. Nama :
2. Usia

3. Jenis Kelamin
4. Pekerjaan

B. Pilih salah satu jawaban atau pendapat yang menurut
Bapak/Ibu/Saudara/l paling sesuai dengan memberi tanda
centang/cawang/chect list (V) pada pilihan yang telah disediakan.
1. SS : Sangat Setuju =5
2. S : Setuju =4



3.
4.
5.

N
TS
STS

: Netral
: Tidak Setuju
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=3
=2

: Sangat Tidak Setuju =1

PERNYATAAN PENELITIAN

Kepercayaan (X1)

NO |

Pernyataan

| SS| S| N | TS |[STS

Variasi Keamanan

L.

Saya merasa aman saat
memberikan informasi pribadi
saya (misalnya nomor HP,
alamat  penjemputan)  di
aplikasi Maxim Bike.

Saya percaya bahwa aplikasi
Maxim Bike melindungi data
saya dari penyalahgunaan saat
melakukan transaksi.

Variasi Pri

vasi

Saya yakin bahwa informasi
dan aktivitas saya selama
menggunakan Maxim Bike
tidak disalahgunakan.

Saya merasa aplikasi Maxim
menjaga privasi saya selama
proses pemesanan dan
perjalanan.

Variasi Keandalan

Saya percaya bahwa Maxim
Bike merupakan perusahaan
yang dapat dipercaya dalam
memberikan layanan
transportasi online.

Reputasi Maxim Bike
membuat saya yakin untuk
terus menggunakan
layanannya.




Harga (X2)
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NO |

Pernyataan

| SS| S| N | TS |STS

Keterjangkauan Harga

1.

Saya merasa tarif Maxim Bike
lebih terjangkau dibandingkan
layanan sejenis.

Harga yang ditawarkan Maxim
Bike sesuai dengan
kemampuan saya  secara
finansial.

Daya Saing Harga

Saya merasa tarif Maxim Bike
lebih kompetitif dibandingkan
dengan layanan transportasi
online lain.

Tarif Maxim Bike memberikan
nilai  lebih  dibandingkan
dengan layanan sejenis dari
penyedia lain.

Kesesuaian Harga Dengan Manfaat

Saya merasa manfaat yang
saya dapatkan saat
menggunakan Maxim Bike
sepadan dengan biaya yang
dikeluarkan.

Saya merasa harga produk ini
terlalu tinggi jika
dibandingkan dengan manfaat
yang diberikan.

Kepuasan (X3)

NO |

Pernyataan

| SS| S| N[ TS|STS

Perasaan Puas

L.

Saya merasa puas setelah
menggunakan layanan Maxim
Bike.

Saya merasa senang dengan
Keputusan saya menggunakan
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Maxim Bike sebagai layanan
transportasi

Selalu Membeli Produk/Jasa

Saya sering menggunakan
layanan Maxim Bike
dibandingkan layanan
transportasi online lainnya.

Saya tetap menggunakan
Maxim Bike meskipun
tersedia pilihan transportasi
lain.

Terpenuhinya Harapan Pelanggan

Layanan yang saya terima dari
Maxim Bike sesuai dengan
harapan saya.

Setelah menggunakan layanan
Maxim Bike, saya merasa
kebutuhan saya telah
terpenuhi.

Loyalitas Konsumen (Y)

NO |

Pernyataan

|SS|S|N|[TS]|STS

Pembelian Berulang

1.

Saya berniat untuk terus
menggunakan Maxim Bike
untuk perjalanan saya
selanjutnya.

Saya lebih memilih
menggunakan Maxim Bike
dibandingkan layanan ojek
online lainnya.

Mereferensikan Kepada Oranng Lain

Saya bersedia
merekomendasikan Maxim
Bike kepada orang lain.

Saya pernah atau sering
menyarankan  teman/keluarga
untuk menggunakan Maxim
Bike.
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Menunjukkan kekebalan terhadap tarikan pesaing

Saya merasa menjadi pelanggan
yang setia terhadap layanan
Maxim Bike.

Saya akan tetap menggunakan
Maxim Bike meskipun ada
promosi dari aplikasi pesaing.




Lampiran 2 Tabulasi Data Responden
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RESPONDEN SYAHID
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RESPONDEN SYAHID
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RESPONDEN SYAHID



Lampiran 3 Hasil Olah Data SmartPLS

Pemuatan luar (Outer loadings) - Matriks

X1 x2 X3 ¥
X1
X1.2
X1.3
X114
X1.5

X1.6
X241 0730
X2.2 0750
X232 0.802
X2.4 0.812
X2.5 0.685

l X34 0725
X3.2
X3z
X3.4
X3.5
X3.6
¥i.1

¥1.2 0.8zz
¥1.3 0.650
¥1.4 0.744
¥1.5 0.810
Y1.6 0.765

& a6
x5 /

204

arns
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E‘EE

-

it (rho_a) (rho_c) Rata-rata varians diekstra...
0819 0821 L) 052t
0815 | 0824 0870 0573
0875 0E7TT 0906 0616
[eF:1=2] | 0862 0805

R-square

R-square adjusted

Y 0.778

0.771

Original sample (0) Sample mean (M)~ Standard deviation (STDEV) T statistics {|O/STDEV|) P values
X1-2Y 0204 0.208 0078 2665 0.008
X2-2 Y 0066 -0.083 0075 0872 | 0383
X3-=Y 0775 0772 0084 o182 0.000

N\ JY

g\ =
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Lampiran 4 Proses Submit Jurnal

e D AR Ve @ B0 @ Wew O O OFe

B
®
g
b3
(=}
[w
&

palembang.acid/index.php

Rumah / D
TEMPLAT ARTIKEL

Daftar Bahasa Indonesia

Kolom yang wailb dii! ditandai dengan tanda bintang (7); Bahasa Ingeris
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