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Abstrak 

Penelitian ini untuk mengetahui kepuasan konsumen dan kemudahan terhadap loyalitas 

pelanggan Maxim di Kota Palembang. Jenis penelitian ini menggunakan asosiatif. Tempat 

penelitian dilakukan di Kota Palembang sebanyak 100 sampel. Data yang digunakan Data 

Primer. Metode pengumpulan data digunakan dalam penelitian ini adalah Regresi Linier 

Berganda, Uji F, Uji t dan koefisien determinasi. Hasil Penelitian menunjukkan bahwa 

kepuasan konsumen dan kemudahan mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan Maxim di Kota Palembang. 
 

Kata Kunci: Kepuasan Konsumen, Kemudahan, Loyalitas Pelanggan 
 

Abstract 

This study is to determine consumer satisfaction and convenience towards Maxim customer 

loyalty in Palembang City. This type of research uses associative. The research location was 

conducted in Palembang City with 100 samples. The data used is Primary Data. The data 

collection method used in this study is Multiple Linear Regression, F Test, t Test and 

coefficient of determination. The results of the study indicate that consumer satisfaction and 

convenience have a positive and significant influence on Maxim customer loyalty in 

Palembang City. 

Keywords: Customer Satisfaction, Convenience, Customer Loyalty 

PENDAHULUAN  

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi yang pesat telah mengubah cara 

masyarakat dalam berinteraksi dan bertransaksi, termasuk dalam sektor transportasi. Di era 

digital saat ini, mobilitas masyarakat yang tinggi mendorong munculnya berbagai layanan 

transportasi berbasis aplikasi, yang lebih praktis dan efisien. Salah satu bentuk pemanfaatan 

teknologi ini adalah transportasi daring (online), yang tidak hanya menawarkan kenyamanan 

dan kecepatan, tetapi juga efisiensi waktu dan biaya. 

Maxim merupakan salah satu perusahaan penyedia layanan transportasi daring yang 

hadir di Indonesia sejak tahun 2018. Sebagai pendatang baru, Maxim menghadapi tantangan 

besar dalam membangun loyalitas pelanggan, terutama di tengah persaingan ketat dengan 

layanan serupa seperti Gojek dan Grab. Untuk dapat bertahan dan bersaing, Maxim dituntut 

untuk terus meningkatkan kualitas layanan, khususnya dalam hal kepuasan konsumen dan 

kemudahan penggunaan aplikasi. 
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Kepuasan konsumen menjadi faktor penting karena pelanggan yang puas cenderung 

akan menggunakan kembali layanan tersebut dan bahkan merekomendasikannya kepada 

orang lain. Sementara itu, kemudahan dalam penggunaan aplikasi juga memengaruhi 

kenyamanan dan persepsi pelanggan terhadap layanan yang ditawarkan. Aplikasi yang 

mudah diakses, dipahami, dan digunakan akan memberikan pengalaman positif yang 

berdampak pada loyalitas pelanggan. 

Namun demikian, berdasarkan hasil prariset terhadap masyarakat Kota Palembang, 

ditemukan bahwa masih terdapat keluhan terhadap layanan Maxim, seperti kerusakan 

aplikasi, kesulitan dalam pemesanan, serta informasi lokasi yang tidak akurat. Masalah-

masalah ini menunjukkan bahwa terdapat aspek-aspek penting yang perlu diperbaiki oleh 

Maxim untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. 

Berdasarkan latar belakang diatas maka penulis tertarik melakukan penelitian dengan 

judul “Pengaruh Kepuasan Konsumen dan Kemudahan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Maxim di Kota Palembang”. 

KAJIAN PUSTAKA  

Loyalitas Pelanggan 

Menurut Kotler (2017:18) loyalitas pelanggan adalah suatu ukuran keterikatan 

pelanggan terhadap suatu produk yang terwujud pada keinginan untuk 

merekomendasikannya pada orang lain. 

Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Loyalitas Pelanggan 

Menurut Swastha dalam Erawati (2020) terdapat lima faktor yang mempengaruhi 

loyalitas pelanggan yaitu 

1.Kepuasan (Satisfaction) 

2.Ikatan Emosi (Emotional bonding) 

3.Kepercayaan (Trust) 

4.Kemudahan (Choice reduction and habit) 

5.Pengalaman dengan perusahaan (History with company) 

 

Indikator Loyalitas Pelanggan 

Menurut Yola & Utama (2021) indikator loyalitas pelanggan dapat dijelaskan seperti 

dibawah ini:  

1.) Melakukan pembelian ulang 

 Loyalnya pelanggan cenderung akan membeli berulang 

2.) Merekomendasikan kepada orang lain 

Loyalnya pelanggan akan melakukan rekomendasi produk/jasa pada orang 

terdekatnya untuk mencoba produk tersebut 

3.) Tidak niat untuk berpaling 

Pelanggan yang loyal cenderung setia 

4.) Membicarakan hal-hal baik 

Pelanggan yang loyal cenderung mengatakan hal yang baik terhadap produk/jasa 

yang disukainya 
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Kepuasan Konsumen 

Menurut Kotler dan Keller dalam Indrasari (2019:82-83) Kepuasan Konsumen adalah 

perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) 

produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan 

Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen 

Menurut Indrasari (2019) Dalam menentukan tingkat kepuasan konsumen, terdapat 

lima faktor mempengaruhi kepuasan konsumen yang harus diperhatikan yaitu: 

1) Kualitas Produk 

Konsumen akan puas bila hasil evaluasi mereka menunjukan bahwa produk yang mereka 

gunakan berkualitas 

2) Kualitas Pelayanan 

Konsumen akan merasa puas bila mendapatkan pelayanan yang baik atau yang sesuai 

dengan harapan 

3) Emosional 

Konsumen merasa puas ketika orang memuji dia karena menggunakan merek yang 

mahal. 

4) Harga 

Produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi mendapatkan harga yang 

relativemurah akan memberikan nilai yang lebih tinggi. 

5) Biaya 

Konsumen yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak perlu membuang 

waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa. 

 

Indikator Kepuasan Konsumen 

Menurut David A. Garvin dalam Septia (2015) indikator indikator yang dapat 

mempengaruhi suatu kepuasan konsumen antara lain sebagai berikut : 

1) Komunikasi 

2) Kepercayaan 

3) Keamanan 

4) Memahami Konsumen 

Kemudahan 

Kemudahan Penggunaan Menurut Davis (2019:30), kemudahan penggunaan yaitu 

tingkat harapan atau ekspetasi dari pengguna terhadap usaha yang dikeluarkan untuk 

menggunakan sebuah system 

 

Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kemudahan 

Ada beberapa faktor yang memengaruhi kemudahan sebagai berikut (Dwi, 2014): 

1) Berfokus dengan teknologi itu sendiri 

2) Dapat dikontrol 

3) Fleksibel 

4) Jelas dan mudah dipahami 

5) Mudah digunakan 
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Indikator Kemudahan 

Indikator dalam penelitian ini untuk mengukur persepsi kemudahan penggunaan, 

menurut Davis dalam (Mawardani & Dwijayanti, 2021). yakni: 

1) Mudah dipelajari 

seseorang akan cenderung lebih memilih suatu sistem yang tidak memerlukan usaha 

lebih etika mempelajarinya. 

2) Dapat dikontrol 

seseorang cenderung menyukai sistem pembayaran yang mudah dikontrol. 

3) Fleksibel 

seseorang menikmati teknologi yang kemudahan dalam mengakses kemudahan 

berinteraksi, dan kemudahan dalam instalasi. 

4) Jelas dan mudah dipahami 

apabila suatu system dipercaya memberikan layanan yang jelas dan mudah 

dimengerti, maka seseorang akan bersedia untuk menggunakannya.  

5) Mudah digunakan 

seseorang dalam memilih suatu sistem yang dianggap untuk mudah digunakan. 

 

METODE PENELITIAN 

Metode dalam penelitian ini menggunakan asosiatif, populasi dalam penelitian ini 

bersifat infinite yang dimana objek dari penelitian ini pelanggan maxim di Kota Palembang. 

Sampel sebanyak 100 orang dengan menggunakan rumus Cochran dengan metode 

pengumpulan sampel dengan purposive sampling. Penelitian ini menggunakan pendekatan 

kualitatif yang dikuantitatifkan. Data yang digunakan adalah data primer. Penelitian ini 

menggunakan kuesioner. Teknik analisis yang digunakan pada penelitian ini adalah regresi 

linier berganda, uji F, uji t, dan koefisien determinasi. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Analisis Regresi Linier Berganda 

Hasil uji regresi  linier berganda sebagai berikut: 

Y = 4,982 + 0, 211X1+ 0,455X2 

Nilai konstanta sebesar 4,982 (positif) menunjukkan bahwa jika tidak ada variabel 

kepuasan konsumen dan kemudahan maka loyalitas pelanggan tetap positif. 

Nilai koefisien variabel kepuasan konsumen sebesar 0,211 (positif) menunjukkan 

bahwa variabel kepuasan konsumen berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan 

Maxim. Artinya jika terjadi peningkatan kepuasan konsumen maka loyalitas pelanggan 

Maxim akan meningkat, begitu pula sebaliknya jika kepuasan konsumen menurun maka 

loyalitas pelanggan Maxim juga akan menurun, dengan asumsi kemudahan tetap sama. 

Nilai koefisien variabel kemudahan sebesar 0,455 (positif) menunjukkan bahwa 

variabel kemudahan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan Maxim. Artinya jika 

terjadi peningkatan kemudahan maka loyalitas pelanggan Maxim akan meningkat, begitu 
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pula sebaliknya jika variabel kemudahan menurun maka loyalitas pelanggan Maxim juga 

akan menurun, dengan asumsi kepuasan konsumen tetap sama. 

Hasil analisis regresi linier berganda di atas menunjukkan bahwa variabel kepuasan 

konsumen dan kemudahan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan Maxim di Kota 

Palembang. Pengaruh kemudahan terhadap loyalitas pelanggan Maxim lebih besar daripada 

kepuasan konsumen, artinya variabel kemudahan merupakan variabel yang paling besar 

pengaruhnya terhadap loyalitas pelanggan Maxim. 

 

Uji F (Simultan) 
 

Menentukan nilai Ftabel dengan tingkat keyakinan 90% dan tingkat (α) 10% = 0,1 

dengan tingkat kebebasan (df) v1= k-1 = 3-1= 2, dan v2 n-k = 100-3 = 97. Jadi nilai Ftabel 

2,36. Maka dapat disimpulkan bahwa nilai Fhitung ( 64,344) > Ftabel (2,36), dengan tingkat 

signifikan sebesar (0,000) < 0,1. Maka Ho ditolak dan Ha diterima, artinya ada pengaruh 

signifikan Kepuasan Konsumen dan Kemudahan terhadap Loyalitas Pelanggan Maxim di 

Kota Palembang. 

 

Uji t (Parsial) 

Nilai ttabel dengan taraf nyata α = 10%, ttabel = t (α/2) (n-k) = t (0,1/2) (100-3) = t (0,05) 

(97) adalah sebesar 1,660715 atau 1,660 dapat dijelaskan bahwa: 

Berdasarkan hasil analisis data diperoleh nilai thitung variabel Kepuasan Konsumen 

sebesar (2,543) > ttabel (1,660) dengan nilai sig t sebesar (0,013) < 0,1. Maka Ho ditolak dan 

Ha diterima artinya variable Kepuasan Konsumen berpengaruh signifikan terhadap 

Loyalitas Pelanggan Maxim di Kota Palembang. 

Berdasarkan hasil analisis data diperoleh nilai thitung variabel kemudahan sebesar 

(6,541) > ttabel (1,660) dengan nilai sig t sebesar (0,000) < 0,1. Maka Ho ditolak dan Ha 

diterima artinya variabel Kemudahan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan Maxim di Kota Palembang. 

 

Koefisien Determinasi 
 

 Hasil menunjukkan nilai adjusted R square sebesar 0,561. Hal ini dapat diartikan 

bahwa hubungan antara variabel Kepuasan Konsumen dan Kenyamanan sebesar 56,1%, 

sedangkan sisanya sebesar 43,9% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak termasuk dalam 

penelitian ini, seperti harga, promosi, kualitas layanan, atau faktor eksternal lainnya. 
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PEMBAHASAN 

Pengaruh Kepuasan Konsumen dan Kemudahan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Maxim di Kota Palembang 

Berdasarkan hasil analisis pengujian yang dilakukan diketahui adanya pengaruh 

signifikan Kepuasan Konsumen dan Kemudahan terhadap Loyalitas Pelanggan Maxim di 

Kota Palembang. Koefisien determinasi yang memperlihatkan sumbangan dari variabel 

Kepuasan Konsumen dan Kemudahan terhadap Loyalitas Pelanggan sebesar 56,1%. 

Hasil penelitian ini juga sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Saribu et al 

(2024) dengan persamaan hasil penelitian Kepuasan Konsumen dan Kemudahan 

berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. 

Pengaruh Kepuasan Konsumen Terhadap Loyalitas Pelanggan Maxim di Kota 

Palembang 

Berdasarkan hasil analisis pengujian yang dilakukan diketahui adanya pengaruh 

signifikan Kepuasan Konsumen terhadap Loyalitas Pelanggan Maxim di Kota Palembang. 

Hasil penelitian ini juga sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Saribu et al 

(2024), hasil penelitiannya menunjukkan bahwa kepuasan konsumen berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

 

Pengaruh Kemudahan Terhadap Loyalitas Pelanggan Maxim di Kota Palembang 

Berdasarkan hasil analisis pengujian yang dilakukan, diketahui bahwa terdapat 

pengaruh yang signifikan antara Kenyamanan terhadap Loyalitas Pelanggan Maxim di Kota 

Palembang. Hasil penelitian ini juga sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Saribu 

(2024), Ranti dan Angga (2022), Desi dan Lia (2022), Pitaloka dan Wati (2023), Nirawati 

(2020) yang hasil penelitiannya menunjukkan bahwa kenyamanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

 

KESIMPULAN 

Terdapat pengaruh signifikan Kepuasan Konsumen, dan Kenyamanan terhadap 

Loyalitas Pelanggan Maksimal di Kota Palembang. Terdapat pengaruh signifikan Kepuasan 

Konsumen terhadap Loyalitas Pelanggan Maksimal di Kota Palembang. Terdapat pengaruh 

signifikan Kenyamanan terhadap Loyalitas Pelanggan Maksimal di Kota Palembang. 

 

SARAN 

Maxim perlu memperhatikan kepuasan konsumen dan kemudahan penggunaan 

karena terbukti mempengaruhi Loyalitas Pelanggan Maxim di Kota Palembang. Maxim 

perlu memperhatikan kepuasan konsumen dengan memberikan notifikasi jika ada perubahan 

kebijakan privasi, memastikan tindak lanjut yang cepat terhadap laporan masalah keamanan 

atau ketidaknyamanan yang dialami pengguna, menampilkan data pengemudi secara 

lengkap seperti rating pengalaman dan identitas fungsional, menyediakan fitur keluhan dan 

saran langsung di aplikasi sehingga pelanggan dapat memberikan masukan dengan mudah. 
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