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PENDAHULUAN

Pesatnya perkembangan teknologi saat ini menimbulkan sebuah pemikiran baru bagi pelaku
bisnis, terutama dalam mengatasi rintangan ruang dan waktu yang selama ini menjadi masalah pada
sistem penjualan secara konvensional. Kehadiran teknologi internet yang memberi manfaat
komunikasi tanpa batasan membuat pengguna internet akan mudah dalam memperbesar jaringan
pemasaran sebuah produk. Penggunaan internet tidak hanya digunakan untuk mencari informasi,
komunikasi global, dan publikasi, tetapi juga digunakan sebagai sarana transaksi ekonomi yang lebih
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di kenal dengan e-Commerce. Perkembangan teknologi yang semakin maju membuat internet
menjadi salah satu media yang tidak hanya untuk berkomunikasi, tapi juga media berbelanja.
Menurut Alametal. Manfaat e-Commerce bagi perusahaan atau organisasi adalah dapat menjangkau
wilayah pemasaran yang luas tanpa harus mengeluarkan banyak biaya untuk pemasangan iklan
(Nasution et al., 2020)

Menurut (Banggoi et al., 2023) dalam penelitian farisi dan siregar mengatakan bahwa laju
perkembangan teknologi khusunya dibidang transportasi berpengaruh terhadap pertumbuhan
perekonomian yang semakin maju, perusahaan-perusahaan transportasi terkhusus transportasi online
semakin banyak mengeluarkan produk-produk layanan baru yang menjadi unggulan serta pelayanan
terbaik untuk menarik pengguna menggunakan jasa transportasi online.

Menurut (Banggoi et al., 2023) dalam penelitian setyaningsih Maxim adalah perusahaan
internasional yang bergerak dibidang teknologi informasi dimana perusahaan ini menyediakan
platform yang mempertemukan pengemudi dan pelanggan secara mudah. Maxim merupakan
transportasi online yang bisa dibilang baru di Indonesia. Maxim sendiri sudah ada sejak tahun 2003
lalu. Namun, dulunya maxim hanya sebuah layanan aplikasi taksi di kota Chardinsk yang terletak di
pengunungan Ural Rusia. Di Indonesia maxim pertama kali beroperasi pada tahun 2018 membuka
kantor pusat di jakarta di bawah bendera PT Teknologi Perdana Indonesia. Seiring dengan
berjalannya waktu layanan transportasi online merambah ke kota-kota di Indonesia. Dilansir dari
Uzone.id pada bulan januari 2022, dalam cakupan geografisnya, layanan beroperasi di lebih dari
1.000 kota di dunia. Kota Gorontalo menjadi kota yang ke 35 di Indonesia. Begitu pun dengan kota-
kota besar lainnya di Indonesia yang sudah terlayani maxim.

Menurut (Muhtarom et al., 2022) dalam penlitian Gremler Loyalitas Pelanggan
menyatakan bahwa pealanggan yang loyal tidak hanya membeli produk kita berulang-ulang, tapi
juga berkomitmen dan menujukkan sikap positif terhadap perusahaan. Loyalitas pelanggan dapat
terjadi jika keputusanllpembelian terjadi. Keputusanllpembelianlladalah proses pemilihan dari
berbagaillalternatif sesuai kebutuhan konsumen dengan memilih pilihan yang dianggap tepat dan
menguntungkan.

Tabel 1.1
Persentase Pengguna Maxim Tahun 2021-2023
Fitur Persentase Pengguna
2021 2022 2023
Maxim 81,08% 82,41% 80,91%

Sumber : layanan pers Maxim

Tabel 1.1 di atas dapat dilihat persentase pengguna fitur Maxim ditahun 2021 sebesar
81,08%, tahun 2022 meningkat jadi 82,41%, namun pada tahun 2023 menurun drastis jadi 80,91%,
hal ini karena lebih banyak pengguna ojek online lebih memilih transportasi online lain dari pada
Maxim. Dapat disimpulkan bahwa persentase pengguna Maxim dari tahun 2021-2023 terjadinya
fluktuasi dan penurunan. Terindikasi bahwa Loyalitas Pelanggan pada Jasa Maxim Khusus tidak
optimal disinyalir disebabkan oleh, Kualitas Layanan, Harga dan Inovasi dengan Kepercayaan
Pelanggan yang masih rendah.

Berikut ini kutipan dari beberapa pengguna maxim di platform media sosial
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Gambar 1.1
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Dalam kutipan pada gambar 1.1 dapat dikatakan buruk nya kualitas layanan driver maxim
sepert perlakuan driver yang kurang ramah yang mengakibatkan konsumen resah,pengiriman barang
yang tidak tepat,kurang nya inovasi atau pembaruan pada aplikasi yang meangakibatkan konsumen
merasa dirugikan. terindikasi bahwa loyalitas pelanggan yang tidak optimal disinyalir oleh kualitas
layanan,harga, inovasi dan kepercayaan pelanggan yang masi rendah.

Tabel 1.2
Perbandingan Tarif Gojek dengan Maxim tahun 2023

Gojek Maxim
Kondisi Keterangan Kondisi Keterangan
Jam Pagi: 06.00-09.00 Jam Pagi: 06.00-09.00
sibuk Sore: 16.00-19.00 - Sore: 16.00-19.00
sibuk
Perjalanan dalam kota mulai Perjalanan dalam kota mulai
Rp.10.000 mencakup 3.05 km Rp.8000 mencakup 3.05 km
petama.  Tarif  berikutnya petama.  Tarif  berikutnya
. Rp.3.125 per KM . Rp.2100 per KM
Tarif Rp 2.500 per km (Jarak 0-12 | 1anf Rp 2.000 per km untuk 12 km
km) pertama.
Di atas 12 km berubah menjadi Di atas 12 km ada penambahan
Rp 3.125 per- km Rp 2.100 per-km

Sumber: https://www.infojek.com/tarif-maxim-per-km/

Berdasarkan tabel 1.2 di atas dapat dilihat bahwa dimana kondisi jam sibuk yaitu Pagi jam
06:00-09:00 dan Sore jam 16:00-19:00, dimana tarik Gojek perjalanan dalam kota mulai Rp.10.000
mencakup 3.05 km petama. Tarif berikutnya Rp.3.125 per KM, Rp 2.500 per km (Jarak 0-12 km),
dan di atas 12 km berubah menjadi Rp 3.125 per- km, sedangkan tarif Maxim perjalanan dalam kota
mulai Rp.8000 mencakup 3.05 km petama. Tarif berikutnya Rp.2100 per KM, kemudian Rp 2.000
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per km untuk 12 km pertama, dan Di atas 12 km ada penambahan Rp 2.100 per-km.meskipun tariff
maxim lebih rendah dari pada gojek tetapi angka pengguna maxim mengalami penurunan karena
loyalitas pelanggan tidak tercapai,gojek mampu memberikan pelayanan yang optimal sehingga
dengan harga yang lebih mahal tetapi pelayanan optimal menyebabkan konsumen merasa
puas.kurang nya inovasi yang mengakibatkan pengguna maxim menurun.

Untuk mengungkapkan Fenomena Loyalitas Pelanggan terhadap Maxim,maka dilakukan
survey awal mengenai kualitas layanan,harga dan inovasi terhadap loyalitas pelanggan Maxim
Kepada 30 Responden dimana hasil nya dapat dilihat dari table berikut :

Tabel 1.3
Survey awal Loyalitas Pelanggan terhadap Maxim Pada mahasiswa Upi YPTK Padang

No. Pernyataan Ya Tidak
Saya merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh
Maxim 55,5% | 44,5%
Saya menyukai fitur aplikasi yang diberikan Maxim 48,1% | 51,9%
Saya lebih memilih Maxim dibandingkan dengan aplikasi

3. transportasi lain nya 60,4% | 39,6%
Saya akan merekomendasikan Maxim kepada orang untuk lebih

4. menggunakan Maxim 55,8% | 43,2%

Rata-Rata 55,2% | 44,8%

sumber : Survei awal Pengguna Maxim

Berdasarkan table 1.3 di atas, dapat dilihat bahwa dari 30 orang responden survei awal
loyalitas pelanggan sebanyak 55,2% memilih jawaban ya pada item pertanyaan Loyalitas
Pelanggan.hal ini dapat diartikan bahwa Loyalitas Pelanggan terhadap Maxim cukup
tinggi,meskipun ada beberapa Responden yang menjawab tidak sebanyak 44,8% dari total 30
Responden yang memberikan jawaban pada survey ini. Menurut (Jurnal et al., 2024) loyalitas
pelanggan mengacu pada sikap positif dan komitmen yang konsisten dari pelanggan terhadap suatu
merek atau perusahaan. Pelanggan yang loyal umumnya melakukan pembelian secara konsisten,
memberikan referensi produk atau layanan kepada orang lain, dan tetap setia dalam menggunakan
produk atau layanan yang mereka favoritkan. Meningkatkan kesetiaan pelanggan menjadi faktor
krusial untuk mencapai kesuksesan bisnis dalam jangka panjang. karena pelanggan yang loyal
cenderung memberikan kontribusi lebih besar terhadap pendapatan dan pertumbuhan perusahaan

Menurut (Violin et al., 2021) kualitas layanan adalah perbandingan antara apa yang
diharapkan konsumen dengan kinerja layanan yang mereka terima. Hal inilah yang dikatakan oleh
Taylor dan Baker sebagai gap theory pendapat yang sama dikemukakan oleh Parasuraman et al. yang
kemudian mengembangkan sebuah model yang merupakan dasar dari kata SERVQUAL (service
guality). Model ini berdasarkan pada pengertian, bahwa kualitas layanan adalah bentuk persepsi
konsumen atas jasa yang diterima. Perbedaan antara harapan konsumen terhadap kinerja atas layanan
secara umum terhadap kinerja yang diterima akan mengerahkan persepsi konsumen terhadap kualitas
jasa tertentu,sedangkan menurut (Hariono & Marlina, 2021) kualitas layanan adalah sesuatu faktor
yang dikaitkan dengan konsep persepsi ketika pelanggan membandingkan harapan sebelum layanan
dan pada saat sudah menggunakan layanan. Persepsi pelanggan terhadap suatu layanan sesuai
maupun melebihi dari layanan yang diharapkan pelanggan menyebabkan kualitas layanan tersebut
dinilai baik.

Menurut (Sholikhah & Hadita, 2023) Harga dalah jumlah yang dibebankan untuk suatu
produk atau layanan, atau nilai yang ditukarkan pelanggan dengan manfaat yang diperolehnya dari
memiliki atau menggunakan produk atau layanan tersebut. Harga menjadikan sebuah produk atau
jasa memilki nilai untuk dijual dan memperoleh keuntungan darinya. Persepsi Harga merupakan
sejumlah uang yang akan ditukarkan oleh sebuah produk atau jasa. Persepsi Harga adalah satuan
moneter atau ukuran lainnya (termasuk barang dan jasa lainnya) yang ditukarkan agar memperoleh
hak kepemilikan atau penggunaan suatu barang dan jasa sehingga menimbulkan Kepercayaan
Pelanggan konsumen. Persepsi Harga juga mempunyai bauran penting dalam pemasaran suatu
produk yang membuat Persepsi Harga mengandung utilitas atau kegunaan tertentu yang diperlukan
untuk mendapatkan suatu jasa. Persepsi Harga dari suatu barang akan dapat menentukan kualitas dari
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barang tersebut. Hal ini terlihat bahwa barang yang mempunyai Persepsi Harga mahal dapat
menunjukkan bahwa kualitas barang tersebut lebih baik (Halim et al., 2019)

Karena harga sangat penting artinya bagi bisnis dan perusahaan, maka setiap perusahaan
akan melakukan berbagai strategi dalam menetapkan harga yang terbaik. Dalam strategi untuk
menetapkan harga, umumnya dibagi berdasarkan jenis produknya, produk baru atau produk yang
sudah beredar. Penetapan harga pada sebuah bisnis adalah sangat penting , terutama untuk menjaga
keberlangsungan operasional bisnis.

Menurut (Widnyani et al., 2020) inovasi bisnis merupakan hal yang mutlak dilakukan dalam
dunia bisnis. Inovasi bisnis adalah perubahan yang terjadi dalam suatu perusahaan dan merupakan
salah satu cara untuk mengembangkan sebuah perusahaan menuju arah perubahan yang lebih baik.
Inovasi bisnis menjadi sebuah keharusan bagi setiap jenis usaha antara lain: perusahaan dalam skala
kecil, skala menengah dan skala besar. Sebuah kalimat bijak mengatakan, “Segala sesuatu
mengalami perubahan, hanya perubahan itu sendiri yang tetap”. Maka agar tetap eksis dalam
persaingan bisnis, sebuah perusahaan harus menyelaraskan dengan perubahan yang seiring dengan
perkembangan zaman.

setiap barang atau produk yang telah dikembangkan atau dimodifikasi yang dianggap yang
baru Dengan inovasi yang dilakukan industri atau perusahaan, akan memberikan nilai tambah
terhadap produk yang dimiliki sehingga harapan konsumen akan terpenuhi. Salah satu manfaat dari
inovasi bertujuan mempercantik produk sehingga lebih menarik bagi para konsumen (Dachi, 2020)

Menurut (Ovidani & Hidajat, 2020), Kepercayaan pelanggan adalah semua pengetahuan
yang dimiliki oleh pelanggan dan semua kesimpulan yang dibuat pelanggan tentang objek, atribut,
dan manfaatnya. Kepercayaan merupakan kekuatan bahwa satu produk memiliki atribut tertentu.
Sedangkan menurut (Sudaryana Yayan, 2019), Kepercayaan pelanggan terhadap produk
merupakan kepercayaan dalam menggunakan suatu produk yang meliputi rekomendasi dan
kepercayaan. Secara tidak langsung perusahaan dapat memanfaatkan kontak hubungan, pengalaman,
dan skala ekonomis operasi para karyawan dengan pelanggan untuk meningkatkan kepercayaan
pelanggan terhadap merek produk.

Penelitian yang dilakukan oleh (Rachman & Oktavianti, 2021) pengaruh kepercayaann
terhadap loyalitas pelanggan diketahui bahwa terdapat pengaruh positif
antara kepercayaan konsumen terhadap loyalitas pelanggan dari perusahaan Unipin.

Penelitian yang dilakukan oleh (Pipit Muliyah, Dyah Aminatun, Sukma Septian
Nasution, Tommy Hastomo, Setiana Sri Wahyuni Sitepu, 2020) denagn judul Pengaruh Harga,
Kualitas Pelayanan Dan Kemudahan Penggunaan Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan
Pelanggan Dan Kepercayaan Sebagai Variabel Intervening Pada Jasa Maxim Di Kota Padang hasil
penelitian ini mengatakan bahwa pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan
mengatakan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pengguna maxim
di Kota Padang.

Penelitian yang dilakukan oleh (Pipit Muliyah, Dyah Aminatun, Sukma Septian
Nasution, Tommy Hastomo, Setiana Sri Wahyuni Sitepu, 2020) dengan judul Pengaruh Harga,
Kualitas Pelayanan Dan Kemudahan Penggunaan Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan
Pelanggan Dan Kepercayaan Sebagai Variabel Intervening Pada Jasa Maxim Di Kota Padang hasil
penelitian ini mengatakan bahwa Harga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pengguna maxim
di Kota Padang.

Penelitian yang dilakukan oleh (Joel Mustamu, 2023) Hasil penelitian ini menunjukkan
bahwa inovasi produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen dan juga loyalitas konsumen,
kepuasan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas konsumen, serta terdapat pengaruh antara
inovasi produk dengan loyalitas konsumen melalui kepuasan pelanggan.

TINJAUAN LITERATUR

Loyalitas pelanggan mengacu pada sikap positif dan komitmen yang konsisten dari
pelanggan terhadap suatu merek atau perusahaan. Pelanggan yang loyal umumnya melakukan
pembelian secara konsisten, memberikan referensi produk atau layanan kepada orang lain, dan tetap
setia dalam menggunakan produk atau layanan yang mereka favoritkan.
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Kualitas pelayanan merupakan salah satu bagian dari strategi Manajemen Pemasaran.
Kualitas pelayanan telah menjadi satu tahap factordominan terhadap,keberhasilan satu organisasi.

Harga adalah satuan moneter atau ukuran lainnya (termasuk barang dan jasa lainnya) yang
ditukarkan agar memperoleh hak kepemilikan atau penggunaan suatu barang dan jasa sehingga
menimbulkan Kepercayaan Pelanggan konsumen.

Inovasi merupakan hal yang baru untuk melakukan berbagai pembaruan yang berbentuk
ide,gagasan, maupun desain produk. Prestasi untuk maju, khususnya presentasi inovasi baru, aplikasi
baru dalam item bantuan, komitmen bidang usaha baru, dan presentasi jenis asosiasi baru.

Kepercayaan adalah kemauan seseorang untuk bertumpu pada orang lain di mana seseorang
memiliki keyakinan padanya kepercayaan sebagai keyakinan subyektif yang akan dilakukan penjual
online dalam memenuhi kewajiban transaksionalnya

Dari rumusan masalah, landasan teori dan keragka konseptual tersebut, maka penulis dapat
membuat gambaran kerangka fikir sebagai berikut:

H4
KUALITAS
LAYANAN ; Hi
X1 K
H8
_________ »
HARGA H2 KEPERCAYAAN H7 LOYALITAS
I X2 z PELANGGAN
TTH9 T Y
H10
INOVASI
X3 H3
H6
H5

METODE

2.1 Populasi dan Sampel

Menurut (Firdaus 2021) populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek atau subyek
yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk
mempelajari dan kemudian di tarik kesimpulanya. Jadi populasi bukan hanya orang, tetapi juga
objek dan benda-benda lainnya, populasi juga bukan sekedar jumlah yang ada pada objek atau
subyek yang dipelajari, tetapi meliputi karakteristik atau sifat yang dimiliki oleh subyek atau obyek
itu. Populasi dalam penelitian ini adalah Mahasiswa UPI “YPTK” Padang khusus jurusan
manajemen 45 mahasiswa X15 kelas manajemen yaitu 675 orang Angkatan 2021. Dengan
menggunakan rumus di atas populasi sebanyak 675, dengan tingkat kesalahan 10% maka jumlah
sampel yang akan diteliti menjadi 87 responden.

2.2.1 Uji Model Pengukuran (Outer Model)

Dalam teknik analisis data dengan menggunakan SmartPLS ada tiga kriteria untuk menilai outer
model yaitu convergent validity, discriminant validity dan composite reliability. Convergent
validity dari model pengukuran dengan refleksif indikator dinilai berdasarkan korelasi antara item-
item score atau component score yang diestimasi dengan Soflware PLS. Indikator dianggap
mempunyai reliabilitas yang baik jika memiliki nilai diatas 0,7. Namun demikian pada riset tahap
pengembangan skala, loading factor 0,5 sarnpai 0,6 rnasih dapat diterirna. Angka ini dapat kita
lihat dengan merujuk pada tabel outer loading pada SmartPLS. Pada pengujian composite
reliability ini terdapat dua tabel yang harus diamati yaitu nilai yang terdapat pada tabel Composite
reliability dan Cronbachs Alpha yang nilai nya harus lebih besar dari 0,7. Untuk pengujian
Disriminant Validity dapat dilihat pada nilai cross loading. Nilai korelasi indikator terhadap
konstruknya harus lebih besar dibandingkan nilai korelasi antara indikator dengan konstruk
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lainnya. Terdapat cara lain untuk menguji Disriminant Validity dengan membandingkan nilai akar
dari Avrage Variance Extracted (AVE) setiap konstruk dengan korelasi antara konstruk dengan
konstruk lainnya [10].

2.2.2 Pengujian Model Struktural (Inner Model)

Mengevaluasi model structural dengan melihat signifikansi hubungan antar konstruk/variabel. Hal
ini dapat dilihat dari koefisien jalur (path coeficient) yang menggambarkan kekuatan-kekuatan
hubungan antar konstruk. Tanda atau arah dalam jalur (path coefficient) harus sesuai dengan teori
yang dihipotesiskan, signifikasinya dapat dilihat pada t test yang diperoleh dari
proses bootstrapping (resampling method). Interpretasi nilai R?sama dengan interpretasi R? regresi
linear, yaitu besarnya variability variabel endogen yang mampu dijelaskan oleh variabel eksogen.
Menjawab permasalahan yang ada dalam penelitian ini yaitu pengaruh konstruk laten eksogen
tertentu dengan konstruk laten endogen tertentu baik secara langsung maupun secara tidak
langsung melalui variabel mediasi. Pengujian hipotesis pada penelitian ini, dapat dinilai dari
besarnya nilai t-statistik atau t-hitung dibandingkan dengan t-tabel 1,96 pada alpha 5%. Jika t-
statistik/t-hitung < t-tabel 1,96 pada alpha 5%, maka Ho ditolak dan Jika t-statistik/t-hitung > t-
tabel 1,96 pada alpha 5%, maka Ha diterima.

Deskripsi Penelitian
Tabel 1. Perhitungan Hasil Penyebaran Kuesioner

No. Kuesioner Jumlah Persentase%o
1 Kuesioner yang didistribusikan 87 100
2 Kuesioner yang tidak kembali 0 0
3 Kuesioner yang salah isi (cacat atau rusak) 0 0
4 Kuesioner yang layak untuk olah data 87 100

Sumber: Hasil Survey, tahun 2025

Analisis Data Penelitian

Teknik pengolahan data dalam penelitian ini menggunakan metode SEM berbasis Partial Least
Square (PLS) memerlukan 2 tahap untuk penilaian dari sebuah model penelitian yaitu outer model
dan inner model. Penilaian outer model bertujuan untuk menilai korelasi antara score item atau
indikator dengan skor konstruknya yang menunjukkan tingkat kevalidan suatu item pernyataan.
Pengujian outer model dilkukan berdasarkan hasil uji coba angket yang telah dilakukan untuk
seluruh variabel penelitian. Terdapat tiga kriteria dalam penggunaan teknik analisa data untuk
menilai outer model yaitu Convergent Validity, Discriminant Validity dan Composite Reliability.
Dalam tahap pengembangan korelasi 0,50 sampai 0,6 dianggap masih memadai atau masih dapat
diterima. Dalam penelitian batasan nilai nilai convergent validity di atas 0,7.

Pengujian Outer Model (Structural Model) Sebelum Eliminasi
Berdasarkan hasil pengujian outer model dengan menggunakan SmartPLS, diperoleh nilai korelasi
antara item pernyataan-pernyataan variabel penelitian sebagai berikut:

Inter J Comp Sci, business eco & edu Vol. 2, No. 1, tahun 2025



Inter J Comp Sci, business eco & edu ISSN: 3047-5651

105

Gambar 2. Outer Loadings Sebelum Eliminasi

Dalam teknik analisis data dengan menggunakan SmartPLS ada tiga kriteria untuk menilai outer
model yaitu convergent validity, discriminant validity dan composite reliability. Convergent validity
dari model pengukuran dengan refleksif indikator dinilai berdasarkan korelasi antara item-item
score atau component score yang diestimasi dengan Soflware PLS. Indikator dianggap mempunyai

reliabilitas yang baik jika memiliki nilai diatas 0,7

Pengujian Outer Model (Structural Model) Setelah Eliminasi

Berdasarkan hasil pengujian outer model dengan menggunakan SmartPLS, diperoleh nilai korelasi

antara item pernyataan-pernyataan variabel penelitian sebagai berikut:
Gambar 3. Outer Loadings Setelah Eliminasi

Pelanggan ¥
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Penilaian Average Variance Extracted (AVE)

Kriteria validity suatu konstruk atau variabel juga dapat dinilai melalui nilai Average Variance
Extracted (AVE) dari masing-masing konstruk atau variabel. Konstruk dikatakan memiliki
validitas yang tinggi jika nilainya berada diatas 0,50. Berikut akan disajikan nilai AVE untuk
seluruh variabel.

Tabel 4. Nilai Average Variance Extracted (AVE)

Average Variance Extracted (AVE)
Kualitas Layanan (X1) 0,725
Harga (X2) 0,735
Inovasi (X3) 0,669
Loyalitas Pelanggan () 0,662
Kepercayaan (2) 0,609

Berdasarkan Tabel 4. dapat disimpulkan bahwa semua konstruk atau variabel di atas memenuhi
kriteria validitas yang baik. Hal ini ditunjukkan dengan nilai Average Variance Extracted (AVE) di
atas 0,50 kriteria yang direkomendasikan.

Pengujian Inner Model (Structural Model)

Proses pengujian selanjutnya adalah pengujian inner model atau model struktural yang bertujuan
untuk mengetahui hubungan antar konstruk yang telah dihipotesiskan. Model struktural dievaluasi
dengan memperhatikan nilai R-Square untuk konstruk endogen dari pengaruh yang diterimanya dari
konstruk eksogen.

Gambar 4. Struktural Model Inner
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Berdasarkan gambar diatas model struktur diatas dapat dibentuk Persamaan Model sebagai
berikut:

Berdasarkan gambar struktur outer model diatas dapat diambil Persamaan I, merupakan
gambaran besarnya pengaruh konstruk Kualitas Layanan, Harga dan Inovasi terhadap Kepercayaan
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dengan koefisien yang ada ditambah dengan tingkat error yang merupakan kesalahan estimasi atau
yang tidak bisa dijelaskan dalam model penelitian.
* Kepercayaan = f1 X1 + 2 X2 + 33 X3 + B4Z + el.
* Kepercayaan = 0,220 X1 + 0,123 X2 - 0,111X3 + 0,838 + el

Persamaan Il, merupakan gambaran besarnya pengaruh konstruk Kualitas Layanan, Harga,
Inovasi dan Kepercayaan terhadap Loyalitas Pelanggan dengan masing-masing koefisien yang ada
untuk masing-masing konstruk ditambah dengan error yang merupakan kesalahan estimasi.
« Loyalitas Pelanggan = B1X1 + p2X2 + B3X3 + f4Z + el
« Loyalitas Pelanggan = 0,154X1 +0,079 X2 + 4,296 Z + el

Berikutnya sebagaimana yang dijelaskan sebelumnya penilaian inner model akan dievaluasi
melalui nilai R-Squared, untuk menilai pengaruh konstruk laten eksogen tertentu terhadap konstruk
laten endogen apakah mempunyai pengaruh yang substantive, berikut estimasi R-Square:

Tabel 4.5
Evaluasi Nilai R Square
R Square R Square Adjusted
Kepercayaan (Z) 0,909 0,905
Loyalitas Pelanggan () 0,902 0,897

Sumber : Hasil Uji Outer Model SmartPLS, tahun 2025

Berdasarkan tabel di atas terlihat nilai R? konstruk Kepercayaan sebesar 0,909 atau
sebesar 90,9% yang menggambarkan besarnya pengaruh yang diterimannya dari konstruk
Kualitas Layanan,Harga dan Inovasi. Sisanya sebesar 10,1% dipengaruhi oleh variabel lain
diluar penelitian ini. Sementara nilai R? untuk konstrak Loyalitas Pelanggan sebesar
0,902atau sebesar 90,2% menunjukkan besarnya pengaruh yang diberikan oleh Kualitas
Layanan,Harga dan Inovasi dalam menjelaskan atau mempengaruhi Keputusan Penggunaan.
Sisanya sebesar 9,8% dipengaruhi oleh variabel lain diluar penelitian ini. Semakin tinggi
nilai R-Square maka semakin besar kemampuan konstruk eksogen tersebut dalam
menjelaskan variabel endogen sehingga semakin baik persamaan struktural yang terbentuk.

Pengujian Hipotesis

Pengujian hipotesis bertujuan untuk menjawab permasalahan yang ada dalam penelitian ini yaitu
pengaruh konstruk laten eksogen tertentu dengan konstruk laten endogen tertentu baik secara
langsung maupun secara tidak langsung melalui variabel mediasi. Pengujian hipotesis pada
penelitian ini, dapat dinilai dari besarnya nilai t-statistik atau t-hitung dibandingkan dengan t-tabel
1,96 pada alpha 5%. Jika t-statistik/t-hitung < t-tabel 1,96 pada alpha 5%, maka Ho ditolak dan
Jika t-statistik/t-hitung > t-tabel 1,96 pada alpha 5%, maka Ha diterima. Berikut hasil output
SmartPLS, yang mengambarkan output estimasi untuk pengujian model structural.

Tabel 6. Result For Inner Weights Direct Affect

Original .

Hubungan Langsung Sample (O) T-Statistic P-Values
Kualitas Layanan => 0,220 2258 0.026
Kepercayaan
Harga => Kepercayaan 0,123 0,970 0,335
Inovasi => Kepercayaan 0,625 4,799 0,000
Kuall_tas Layanan => 0,154 1453 0.155
loyalitas Pelanggan
Harga  =>  Loyalitas 0,079 0,518 0,606
Pelanggan
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Inovasi => Loyalitas 0111 0,701 0,485
Pelanggan

Kepercayaan => Loyalitas 0,838 4,125 0,000
Pelanggan

Kualitas Layanan =>

Kepercayaan => 0,185 2,173 0,032
Loyalitas Pelanggan

Harga => Kepercayaan 0,103 0,960 0,340
=> Loyalitas Pelanggan

I_novaS| => Kepercayaan 0,524 2,687 0,009
=> Loyalitas Pelanggan

KESIMPULAN

Dari pembahasan pada bab-bab sebelumnya, maka dapat ditarik beberapa kesimpulan

sebagai berikut:

1.

Adanya pengaruh positif dan signifikan antara Kualitas Layanan atas Kepercayaan.hal ini
menunjukkan bahwa kualitas layanan berdampak signifikan terhadap kepercayaan, berarti
nilai outer loading > 0,70 harus dipertahankan dan nilai outer loading <0,70 perlu diperbaiki
agar meningkat,pernyataan ‘“Menurut saya Pelayanan yang diberikan driver Maxim tepat
waktu” merupakan outer loading dengan nilai paling besar,pelayanan yang diberikan Maxim
membuat pelanggan merasa hyaman sehingga kualitas Layanan tercapai.

Adanya pengaruh positif serta signifikan antara Harga atas Kepercayaan.hal ini
menunjukkan bahwa Harga tidak berdampak signifikan terhadap kepercayaan,berarti nilai
outer loading > 0,70 harus dipertahankan dan nilai outer loading <0,70 perlu diperbaiki agar
meningkat.

Adanya pengaruh positif dan signifikan antara Inovasi atas Kepercayaan.hal ini
menunjukkan bahwa Harga berdampak signifikan terhadap kepercayaan,berarti nilai outer
loading > 0,70 harus dipertahankan dan nilai outer loading <0,70 perlu diperbaiki agar
meningkat,pernyataan “Menurut saya Maxim sudah dikenal banyak orang” merupakan outer
loading dengan nilai paling besar,dengan kepopuleran nya di social media maxim dikenal
banyak orang.

Adanya pengaruh positif serta signifikan antara Kualitas Layanan atas Loyalitas
Pelanggan.hal ini menunjukkan bahwa Kualitas Layanan tidak berdampak signifikan
terhadap Loyalitas Pelanggan,berarti nilai outer loading > 0,70 harus dipertahankan dan nilai
outer loading <0,70 perlu diperbaiki agar meningkat.

Adanya pengaruh positif serta signifikan antara Harga atas Loyalitas Pelanggan.hal ini
menunjukkan bahwa Harga tidak berdampak signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan,berarti
nilai outer loading > 0,70 harus dipertahankan dan nilai outer loading <0,70 perlu diperbaiki
agar meningkat.

Adanya pengaruh negatif serta signifikan antara Inovasi atas Loyalitas Pelanggan.hal ini
menunjukkan bahwa Inovasi tidak berdampak signifikan terhadap Loyalitas
Pelanggan,berarti nilai outer loading > 0,70 harus dipertahankan dan nilai outer loading
<0,70 perlu diperbaiki agar meningkat.

Adanya pengaruh positif dan signifikan antara Kepercayaan atas Loyalitas Pelanggan.hal ini
menunjukkan bahwa Kepercayaan berdampak signifikan terhadap Loyalitas
Pelanggan,berarti nilai outer loading > 0,70 harus dipertahankan dan nilai outer loading
<0,70 perlu diperbaiki agar meningkat pernyataan “Maxim selalu memberikan sesuai
keinginan konsumen” merupakan outer loading dengan nilai paling besar,guna mencapai
loyalitas pelanggan maxim menanmkan konsep memberikan sesuai keinginan konsumen
yang mengakibatkan konsumen akan loyal pada Maxim.
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8. Adanya pengaruh positif dan signifikan antara Kualitas Layanan terhadap Loyalitas
Pelanggan Dimediasi oleh Kepercayaan.hal ini menunjukkan bahwa Kepercayaan mampu
memediasi Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pelanggan,berarti nilai outer loading > 0,70
harus dipertahankan dan nilai outer loading <0,70 perlu diperbaiki agar meningkat.

9. Adanya pengaruh positif serta signifikan antara Harga terhadap Loyalitas Pelanggan
Dimediasi oleh Kepercayaan.hal ini menunjukkan bahwa Kepercayaan tidak mampu
memediasi Harga terhadap Loyalitas Pelanggan,berarti nilai outer loading > 0,70 harus
dipertahankan dan nilai outer loading <0,70 perlu diperbaiki agar meningkat.

10. Adanya pengaruh positif dan signifikan antara Inovasi terhadap Loyalitas Pelanggan
Dimediasi oleh Kepercayaan.hal ini menunjukkan bahwa Kepercayaan mampu memediasi
Inovasi terhadap Loyalitas Pelanggan,berarti nilai outer loading > 0,70 harus dipertahankan
dan nilai outer loading <0,70 perlu diperbaiki agar meningkat.Kepercayaan mampu menjadi
tolak ukur antara Inovasi dan Loyalitas Pelanggan yang mengakibatkan tujuan perusahaan
akan tercapai.
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