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Abstrak 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas pengguna 
transportasi online di Kota Sorong. Transportasi online saat ini telah menjadi salah satu kebutuhan 
penting masyarakat perkotaan, termasuk di Kota Sorong, karena memberikan kemudahan, efisiensi, 
dan aksesibilitas dalam aktivitas sehari-hari. Loyalitas pengguna dipengaruhi oleh berbagai faktor, 
seperti kualitas layanan, persepsi harga, pengaruh aplikasi, kepuasan pelanggan, kepercayaan, dan 
citra merek. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei melalui 
penyebaran kuesioner kepada 100 responden yang merupakan pengguna aktif layanan transportasi 
online di Kota Sorong. Teknik analisis data yang digunakan adalah regresi linier berganda dengan 
bantuan perangkat lunak statistik. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara simultan kualitas 
layanan, persepsi harga, dan pengaruh aplikasi berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pengguna 
transportasi online. Secara parsial, kepuasan pelanggan dan kepercayaan menjadi faktor dominan yang 
mempengaruhi loyalitas pengguna, sedangkan citra merek memiliki pengaruh paling rendah. Temuan 
penelitian ini menunjukkan bahwa penyedia layanan transportasi online, khususnya manajemen 
Maxim, perlu meningkatkan kualitas pelayanan, keandalan aplikasi, serta pengalaman positif 
pengguna guna mempertahankan loyalitas pelanggan di tengah persaingan yang semakin ketat. 
Kata kunci: loyalitas pengguna, transportasi online, kualitas layanan, kepuasan pelanggan, Kota 
Sorong. 
 

Abstract 
This study aims to analyze the factors influencing the loyalty of online transportation users in Sorong. Online 
transportation services have become an essential part of urban community needs, including in Sorong City, due 
to their convenience, efficiency, and accessibility in supporting daily activities. User loyalty is influenced by 
several factors, including service quality, price perception, application features, customer satisfaction, trust, and 
brand image. This research employed a quantitative approach using a survey method by distributing 
questionnaires to 100 active users of online transportation services in Sorong City. The data were analyzed using 
multiple linear regression with the assistance of statistical software. The results indicate that service quality, price 
perception, and application influence simultaneously have a significant effect on user loyalty. Partially, customer 
satisfaction and trust are the dominant factors affecting user loyalty, while brand image has the lowest influence. 
These findings suggest that online transportation service providers, particularly Maxim management, should 
prioritize improving service quality, application reliability, and positive user experiences in order to maintain 
customer loyalty amid increasingly competitive market conditions. 

Keywords: user loyalty, online transportation, service quality, customer satisfaction, Sorong City. 
 
 

Copyright (c) 2026 Yopi Maurits Hehanussa 
 

 Corresponding author :  
Email Address : yopihehanussa7@gmail.com 
 
 

mailto:yopihehanussa7@gmail.com


 
Pengaruh  Determinan Loyalitas Konsumen Terhadap Pengguna ... 

 

 

  Jurnal Mirai Management, 11(1), 2026 | 522 

PENDAHULUAN  
Perkembangan revolusi industri 4.0 yang ditandai dengan integrasi teknologi digital 

telah mentransformasi pola konsumsi dan mobilitas masyarakat Indonesia, termasuk di Kota 
Sorong. Kehadiran layanan transportasi online seperti Gojek, Grab, dan Maxim tidak hanya 
menawarkan solusi mobilitas yang praktis tetapi juga telah menjadi bagian dari gaya hidup 
urban masyarakat modern. Layanan ini menjanjikan kemudahan, kecepatan, kenyamanan, 
dan harga yang kompetitif melalui sebuah aplikasi di genggaman tangan. 

Namun, transformasi digital ini tidak berjalan mulus. Awal mula masuknya 
transportasi online di Kota Sorong diwarnai oleh fenomena gap yang signifikan, berupa 
penolakan keras dari para pelaku transportasi konvensional. Kesenjangan dalam regulasi, 
persepsi, dan sumber ekonomi memicu ketegangan sosial yang berujung pada aksi protes dan 
bahkan puncaknya adalah pengrusakan kantor layanan Maxim. Fenomena gap ini 
menggarisbawahi betapa inovasi disruptif dapat menciptakan gejolak di tengah masyarakat 
yang sedang beradaptasi, sekaligus mencerminkan pasar yang sensitif dan sangat kompetitif. 

Di Kota Sorong, yang memiliki karakteristik sebagai kota pintu gerbang dengan 
dinamika sosial ekonomi yang unik, persaingan antarplatform transportasi online 
berlangsung sangat ketat. Masing-masing platform berlomba menawarkan promo dan diskon, 
menciptakan kondisi dimana pengguna mudah untuk beralih (switching behavior). Dalam 
konteks pasca-konflik, membangun loyalitas tidak hanya tentang memenangkan persaingan 
pasar, tetapi juga tentang menciptakan hubungan yang stabil dan diterima oleh semua pihak, 
mengurangi potensi gap dan ketegangan di masa depan. Oleh karena itu, identifikasi faktor-
faktor determinan yang membangun loyalitas menjadi sangat penting bagi penyedia layanan 
untuk merumuskan strategi yang efektif. 

Berdasarkan penelusuran literatur, empat faktor utama yang diduga kuat 
memengaruhi loyalitas pengguna adalah kualitas layanan, persepsi harga, citra merek dan 
aplikasi. Kualitas layanan dalam transportasi online telah berevolusi melampaui dimensi 
tradisional SERVQUAL. Beberapa peneliti menekankan pentingnya kualitas teknis platform 
seperti keandalan aplikasi, keakuratan informasi, dan keamanan transaksi (system quality), 
disamping kualitas interaksi dengan pengemudi (interaction quality). Di Kota Sorong, dengan 
kondisi geografis dan infrastruktur jaringan yang masih terus berkembang, konsistensi 
kualitas layanan menjadi tantangan sekaligus pembeda utama. 

Faktor persepsi harga juga mengalami pergeseran paradigma. Pengguna tidak hanya 
melihat harga murah, tetapi lebih menitikberatkan pada nilai yang diterima (value for money) 
dan keadilan harga (price fairness). Strategi dynamic pricing yang tidak transparan seringkali 
menimbulkan persepsi ketidakadilan yang merupakan prediktor kuat bagi ketidakpuasan 
dan keinginan untuk beralih. Masyarakat Kota Sorong yang heterogen dari segi ekonomi 
sangat sensitif terhadap harga yang wajar dan transparan. Promo yang masif tanpa diimbangi 
dengan kualitas layanan yang baik justru akan menghasilkan pengguna yang pragmatis dan 
tidak loyal. 

Terakhir, citra merek berperan sebagai jangkar yang membangun kepercayaan (trust) 
dan ikatan emosional. Keller (2020) menyatakan bahwa dalam ekosistem digital, citra merek 
dibangun melalui setiap titik sentuh (touchpoint) dengan pengguna, mulai dari pengalaman 
menggunakan aplikasi hingga interaksi di media sosial. Penelitian Nguyen et al. (2021) 
membuktikan bahwa citra merek yang positif dapat memoderasi dampak dari pengalaman 
buruk dan meningkatkan ketahanan loyalitas. Bagi masyarakat Sorong yang mungkin masih 
baru dalam beradaptasi dengan ekonomi digital, terutama setelah insiden konflik yang 
sempat merusak kepercayaan, citra merek yang kuat dan terpercaya sangat penting untuk 
mengurangi perceived risk dan membangun kepercayaan awal. 
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METODOLOGI 
Metode penelitian yang digunakan meliputi analisis deskriptif dan analisis kuantitatif. 

Analisis deskriptif digunakan untuk menggambarkan data yang terkumpul sebagaimana 

adanya tanpa melakukan generalisasi, sedangkan analisis kuantitatif digunakan untuk 

mengetahui besarnya pengaruh variabel terhadap loyalitas penumpang dalam menggunakan 

transportasi online (Sugiyono dalam Hialit, 2022). Data yang diperoleh melalui kuesioner 

diubah menjadi data kuantitatif menggunakan Skala Likert lima tingkat penilaian. 

Selanjutnya, data dianalisis menggunakan regresi linier berganda dengan bantuan program 

IBM SPSS Statistics 25.  

Penelitian ini dilaksanakan di Kota Sorong yang ditetapkan sebagai pemerintahan 

definitif berdasarkan Undang-Undang Nomor 45 Tahun 1999. Populasi dalam penelitian 

merupakan seluruh objek atau subjek yang memiliki karakteristik tertentu sesuai tujuan 

penelitian, sedangkan sampel adalah bagian dari populasi yang dianggap mewakili (Sugiyono 

dalam Hialit, 2022). Karena keterbatasan waktu, tenaga, dan biaya, penelitian menggunakan 

sampel yang representatif terhadap populasi. 

Teknik pengambilan sampel menggunakan nonprobability sampling, yaitu teknik 

yang tidak memberikan kesempatan sama bagi setiap anggota populasi untuk dipilih sebagai 

sampel. Penentuan jumlah sampel dilakukan menggunakan rumus Slovin. Pengumpulan data 

dilakukan melalui kuesioner sebagai langkah utama penelitian. Validitas instrumen 

digunakan untuk mengukur tingkat keabsahan kuesioner yang digunakan dalam penelitian 

(Imam Ghozali dalam Hialit, 2022). 

Uji reliabilitas digunakan untuk mengukur konsistensi kuesioner sebagai indikator 

variabel atau konstruk penelitian. Kuesioner dikatakan reliabel apabila jawaban responden 

terhadap pernyataan bersifat konsisten atau stabil dari waktu ke waktu (Imam Ghozali dalam 

Hialit, 2022). Reliabilitas menunjukkan sejauh mana pengukuran bebas dari kesalahan 

sehingga menghasilkan konsistensi pengukuran. Pada penelitian ini, reliabilitas diuji 

menggunakan Alpha Cronbach’s. Menurut Ghozali (2016), nilai Alpha Cronbach’s dapat 

diterima apabila > 0,6, dan semakin mendekati 1 maka tingkat konsistensi internal instrumen 

semakin tinggi. Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah residual dalam model 

regresi berdistribusi normal. Pengujian ini penting karena uji t dan uji f mengasumsikan 

residual berdistribusi normal, terutama pada jumlah sampel kecil (Imam Ghozali dalam 

Hialit, 2022).  

Uji normalitas dilakukan melalui analisis grafik dan analisis statistik. Analisis grafik 

dilakukan dengan melihat histogram dan normal probability plot (P-P Plot). Data dikatakan 

berdistribusi normal apabila titik-titik residual menyebar di sekitar garis diagonal dan 

mengikuti arah garis diagonal atau histogram menunjukkan pola distribusi normal. 

Sebaliknya, jika data menyebar jauh dari garis diagonal dan tidak mengikuti arah garis 

diagonal, maka model regresi tidak memenuhi asumsi normalitas. Selain analisis grafik, uji 

normalitas juga dilakukan menggunakan uji statistik Kolmogorov-Smirnov (K-S), yaitu 

dengan membandingkan distribusi data residual dengan distribusi normal baku (Ghozali 

dalam Hialit, 2022). Hipotesis yang digunakan adalah H0: data residual berdistribusi normal 

dan HA: data residual berdistribusi tidak normal. 
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Uji multikolonieritas bertujuan untuk mengetahui ada tidaknya korelasi antar variabel 

independen dalam model regresi. Model regresi yang baik seharusnya tidak memiliki korelasi 

antar variabel independen. Variabel independen dikatakan ortogonal apabila nilai korelasi 

antarvariabel independen sama dengan nol. Uji autokorelasi bertujuan untuk mengetahui 

apakah terdapat korelasi antara kesalahan pengganggu pada periode t dengan periode 

sebelumnya (t-1) dalam model regresi linier (Imam Ghozali dalam Hialit, 2022). Autokorelasi 

umumnya terjadi pada data runtut waktu (time series) karena residual antarperiode saling 

berkaitan, sedangkan pada data cross section masalah ini relatif jarang terjadi. Model regresi 

yang baik adalah model yang bebas dari autokorelasi. Pengujian autokorelasi dilakukan 

menggunakan uji Durbin-Watson (DW test), yang digunakan untuk mendeteksi autokorelasi 

tingkat pertama (first order autocorrelation) dengan syarat model regresi memiliki konstanta 

dan tidak terdapat hubungan antar variabel independen. 

 
Hipotesis yang diuji adalah: 

H0: Tidak ada autokorelasi (r = 0) HA: ada autokorelasi (r ≠ 0) 

a) Grafik Pengujian Autokorelasi 

 

0 dL du 2    4 – du     4 – dL 4 

Gambar 1. Grafik Autokorelasi 
Sumber: Metodologi Penelitian (Ghozali, dalam Hialit 2022) 

Analisis data penelitian dilakukan setelah proses pemilihan dan pengumpulan data 

untuk menjawab rumusan masalah penelitian. Metode analisis yang digunakan adalah 

Ordinary Least Square (OLS) dengan bantuan program Statistical Package for Social Science 

(SPSS). Penelitian ini menggunakan analisis regresi linier berganda karena terdapat lebih dari 

satu variabel independen yang mempengaruhi variabel dependen. Variabel independen 

dalam penelitian ini meliputi kualitas layanan, persepsi harga, citra merek, dan aplikasi, 

sedangkan variabel dependennya adalah loyalitas penumpang. 

Pengujian hipotesis dilakukan menggunakan uji statistik t untuk mengetahui 

pengaruh variabel independen secara parsial terhadap variabel dependen (Ghozali dalam 

Hialit, 2022). Hipotesis yang digunakan adalah H0 yang menyatakan bahwa secara parsial 

tidak terdapat pengaruh signifikan antara variabel independen terhadap loyalitas 

penumpang, dan H1 yang menyatakan bahwa secara parsial terdapat pengaruh signifikan 

antara variabel independen terhadap loyalitas penumpang. Pengujian dilakukan pada tingkat 

signifikansi 5% (0,05). Kriteria pengambilan keputusan yaitu apabila nilai signifikansi t < 0,05 

maka H0 ditolak dan H1 diterima, yang berarti variabel independen berpengaruh signifikan 

terhadap variabel dependen. Sebaliknya, apabila nilai signifikansi t > 0,05 maka H0 diterima 

dan H1 ditolak, yang berarti variabel independen tidak berpengaruh signifikan terhadap 
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variabel dependen. Selain itu, pengujian juga dilakukan dengan membandingkan nilai t 

hitung dan t tabel. 

Koefisien determinasi (R²) digunakan untuk mengukur kemampuan model dalam 

menjelaskan variasi variabel dependen, yaitu loyalitas penumpang. Nilai koefisien 

determinasi berada antara 0 sampai 1 (Ghozali dalam Hialit, 2022). Semakin besar nilai R² 

maka semakin besar kemampuan variabel independen dalam menjelaskan perubahan 

variabel dependen. Sebaliknya, semakin kecil nilai R² maka kemampuan variabel independen 

dalam menjelaskan variabel dependen semakin rendah. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
 

Tabel 1. Hasil uji validitas 
Variabel dan Indikator Corrected Item-Total Correlation R-Tabel Keterangan 

Kualitas Pelayanan 

Tangible 0.531 0.197 Valid 

Reliability 0.629 0.197 Valid 

Responsiveness 0.535 0.197 Valid 

Persepsi Harga 

Price Competitiveness 0.642 0.197 Valid 

Kesesuian persepsi harga 0.722 0.197 Valid 

Persepsi harga terjangkau 0.546 0.197 Valid 

Citra Merek 

Citra Positif 0.657 0.197 Valid 

Ciri Khas Yang Berbeda 0.414 0.197 Valid 

Dikenal Masyarakat Luas 0.443 0.197 Valid 

Penggunaan Aplikasi 

Ease of Use 0.666 0.197 Valid 

Tampilan Aplikasi 0.685 0.197 Valid 

Fitur Keamanan 0.694 0.197 Valid 

Loyalitas Pengguna 

Repurchase Intention 0.527 0.197 Valid 

Commitment 0.501 0.197 Valid 

Word of Mouth 0.418 0.197 Valid 

Sumber: data diolah (2026) 

Berdasarkan hasil uji validitas menggunakan indikator Corrected Item-Total Correlation 
dengan nilai r-tabel sebesar 0,197, seluruh item pernyataan pada setiap variabel dinyatakan 
valid karena memiliki nilai korelasi lebih besar dari r-tabel. Pada variabel kualitas pelayanan, 
seluruh indikator memenuhi kriteria validitas, yaitu Tangible (0,531), Reliability (0,629), dan 
Responsiveness (0,535). Hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan transportasi online 
dapat diukur dengan baik melalui bukti fisik layanan, keandalan, dan ketanggapan penyedia 
layanan. 

Pada variabel persepsi harga, seluruh indikator juga dinyatakan valid, yaitu Price 
Competitiveness (0,642), kesesuaian persepsi harga (0,722), dan persepsi harga terjangkau 
(0,546). Nilai tertinggi pada indikator kesesuaian persepsi harga menunjukkan bahwa 
kesesuaian antara biaya dan manfaat layanan menjadi aspek penting dalam membentuk 
persepsi harga responden. 
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Selanjutnya, variabel citra merek yang terdiri atas indikator citra positif (0,657), ciri 
khas yang berbeda (0,414), dan dikenal masyarakat luas (0,443) juga memenuhi syarat 
validitas. Hasil ini menunjukkan bahwa citra merek transportasi online terbentuk melalui 
kesan positif, diferensiasi, dan tingkat pengenalan masyarakat. 

Pada variabel penggunaan aplikasi, seluruh indikator dinyatakan valid, yaitu Ease of 
Use (0,666), tampilan aplikasi (0,685), dan fitur keamanan (0,694). Hasil tersebut menunjukkan 
bahwa kemudahan penggunaan, kenyamanan tampilan, dan keamanan aplikasi menjadi 
dimensi penting dalam menggambarkan penggunaan aplikasi. 

Sementara itu, pada variabel loyalitas pengguna, indikator Repurchase Intention (0,527), 
Commitment (0,501), dan Word of Mouth (0,418) juga memiliki nilai di atas r-tabel sehingga 
dinyatakan valid. Hal ini menunjukkan bahwa loyalitas pengguna dapat diukur melalui niat 
menggunakan kembali, komitmen terhadap layanan, dan kecenderungan merekomendasikan 
layanan kepada orang lain. Secara keseluruhan, seluruh indikator dalam penelitian ini telah 
memenuhi persyaratan validitas sehingga layak digunakan pada tahap analisis selanjutnya. 

 
Tabel 2. Hasil uji reliabilitas 

Variabel Crobanch's Alpha Standard Keterangan 

Kualitas pelayanan 0.736 0.600 Reliabel 

Persepsi harga 0.789 0.600 Reliabel 

Citra merek 0.684 0.600 Reliabel 

Penggunaan aplikasi 0.825 0.600 Reliabel 

Loyalitas pengguna 0.663 0.600 Reliabel 

         Sumber: data diolah (2026) 
Hasil uji reliabilitas menunjukkan bahwa seluruh variabel penelitian memenuhi 

kriteria reliabel. Variabel kualitas pelayanan memiliki nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,736, 
yang menunjukkan konsistensi item dalam mengukur persepsi kualitas pelayanan. Variabel 
persepsi harga memperoleh nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,789, menandakan konsistensi 
yang baik dalam mengukur persepsi responden terhadap aspek harga. 

Variabel citra merek memiliki nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,684, sehingga tetap 
dinyatakan reliabel karena berada di atas standar minimum reliabilitas. Variabel penggunaan 
aplikasi menunjukkan tingkat reliabilitas tertinggi dengan nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,825, 
yang berarti indikator kemudahan penggunaan, tampilan, dan keamanan aplikasi memiliki 
konsistensi internal yang sangat baik. Sementara itu, variabel loyalitas pengguna juga 
dinyatakan reliabel dengan nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,663, yang menunjukkan bahwa 
indikator niat penggunaan ulang, komitmen, dan word of mouth mampu mengukur loyalitas 
secara konsisten. Berdasarkan hasil uji instrumen, seluruh item pernyataan dalam penelitian 
ini dinyatakan valid karena memiliki nilai Corrected Item-Total Correlation lebih besar dari r-
tabel (0,197), serta reliabel karena nilai Cronbach’s Alpha pada setiap variabel berada di atas 
0,60. Dengan demikian, instrumen penelitian dinilai mampu mengukur variabel kualitas 
pelayanan, persepsi harga, citra merek, penggunaan aplikasi, dan loyalitas pengguna secara 
tepat dan konsisten, sehingga layak digunakan pada tahap analisis selanjutnya. 
 

Tabel 3. Uji F 
Anova 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 186.606 4 46.651 68.147 .000b 

Residual 65.034 95 .685   

Total 251.640 99    

a. Dependent Variable: Loyalitas Pengguna 

b. Predictors: (Constant), Penggunaan Aplikasi, Persepsi Harga, Citra Merk, Kualitas Pelayanan 

Sumber: data diolah (2026) 
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Hasil menunjukkan nilai F hitung sebesar 68,147 dengan tingkat signifikansi 0,000 (Sig. 
< 0,05). Hasil ini menegaskan bahwa secara simultan, variabel kualitas pelayanan, persepsi 
harga, citra merek, dan penggunaan aplikasi berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 
pengguna. Dengan kata lain, model regresi yang dibangun dinyatakan layak (fit) dan dapat 
digunakan untuk menjelaskan variasi loyalitas pengguna transportasi online di Kota Sorong. 
 

Tabel 4. Regresi Linear Berganda 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B Std. Error Beta   Tolerance VIF 

1 (Constant) 1.423 .661  2.151 .034   

Kualitas Pelayanan .222 .093 .237 2.392 .019 .277 3.617 

Persepsi Harga .287 .090 .296 3.174 .002 .312 3.204 

Citra Merk .102 .090 .107 1.135 .259 .307 3.256 

Penggunaan 
Aplikasi 

.272 .085 .311 3.216 .002 .291 3.436 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pengguna 

Sumber: data diolah (2026) 

Berdasarkan tabel Coefficients, nilai konstanta (Constant) adalah 1,423 dengan 
signifikansi 0,034. Konstanta ini bermakna bahwa ketika kualitas pelayanan, persepsi harga, 
citra merek, dan penggunaan aplikasi dianggap bernilai nol (dalam kerangka matematis 
model), maka loyalitas pengguna diprediksi berada pada nilai 1,423. Adapun koefisien regresi 
(B) pada masing-masing variabel independen adalah, kualitas pelayanan sebesar 0,222, 
persepsi harga sebesar 0,287, citra merek sebesar 0,102, dan penggunaan aplikasi sebesar 0,272.  

Dari persamaan tersebut ditemukan bahwa seluruh koefisien regresi bernilai positif, 
sehingga peningkatan pada masing-masing variabel independen cenderung diikuti oleh 
peningkatan loyalitas pengguna, dengan asumsi variabel lain konstan. Secara statistik, dapat 
diuraikan bahwa: 

a. Koefisien 0,222 pada kualitas pelayanan bermakna bahwa setiap kenaikan satu satuan 
kualitas pelayanan akan meningkatkan loyalitas pengguna sebesar 0,222.  

b. Koefisien 0,287 pada persepsi harga berarti bahwa semakin baik persepsi harga 
(misalnya semakin sesuai dan kompetitif), maka loyalitas pengguna meningkat sebesar 
0,287.  

c. Koefisien 0,102 pada citra merek menunjukkan arah positif, meskipun besarnya relatif 
lebih kecil dibanding variabel lain.  

d. Selanjutnya, koefisien 0,272 pada penggunaan aplikasi mengindikasikan bahwa 
semakin baik kemudahan, tampilan, dan keamanan aplikasi, maka loyalitas pengguna 
meningkat sebesar 0,272. 

Dari tabel tersebut juga diperoleh nilai Standardized Beta yang menunjukkan bahwa 
pengaruh terbesar secara relatif ditunjukkan oleh penggunaan aplikasi (β = 0,311), diikuti 
persepsi harga (β = 0,296), kemudian kualitas pelayanan (β = 0,237), dan terakhir citra merek 
(β = 0,107). Artinya, dalam konteks penelitian ini, pengalaman penggunaan aplikasi dan 
persepsi harga cenderung menjadi pendorong yang lebih kuat bagi loyalitas pengguna 
dibandingkan citra merek. 

Tabel 5. Uji Koefisien Determinasi 

Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 .861a .742 .731 .827 1.877 

a. Predictors: (Constant), Penggunaan Aplikasi, Persepsi Harga, Citra Merk, Kualitas Pelayanan 

b. Dependent Variable: Loyalitas Pengguna 

    Sumber: data diolah (2026) 
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Berdasarkan tabel diatas, diperoleh nilai R sebesar 0,861, yang menunjukkan adanya 
hubungan yang kuat antara variabel independen secara bersama-sama dengan loyalitas 
pengguna. Nilai R Square sebesar 0,742 mengindikasikan bahwa 74,2% variasi loyalitas 
pengguna dapat dijelaskan oleh kombinasi variabel kualitas pelayanan, persepsi harga, citra 
merek, dan penggunaan aplikasi. Sementara itu, Adjusted R Square sebesar 0,731 menegaskan 
bahwa setelah mempertimbangkan jumlah prediktor dalam model, kemampuan penjelasan 
model tetap tinggi, yaitu 73,1%. Dengan demikian, model memiliki daya determinasi yang 
kuat, sedangkan sisanya sebesar 25,8% dipengaruhi oleh faktor lain di luar model penelitian 
ini.  
 
Pembahasan 
Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pengguna 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas pengguna layanan transportasi online Maxim di Kota Sorong. Hal ini dibuktikan 
dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,222, t-hitung sebesar 2,392, dan p-value sebesar 0,019 yang 
lebih kecil dari 0,05, sehingga hipotesis diterima. Temuan ini menunjukkan bahwa semakin baik 
kualitas pelayanan yang diberikan, maka semakin tinggi loyalitas pengguna terhadap layanan 
transportasi online Maxim. 

Kualitas pelayanan dalam penelitian ini mencerminkan persepsi pengguna terhadap 
keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik layanan. Sementara itu, loyalitas pengguna 
tercermin melalui penggunaan ulang, rekomendasi kepada orang lain (word of mouth), serta 
ketahanan terhadap tawaran kompetitor. Dengan demikian, kualitas pelayanan menjadi faktor penting 
dalam membentuk loyalitas pengguna. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Nurul Nuha Suliestyana et al. (2024), Alana 
Rahma Yanti et al. (2024), serta Riskarin dan Ardianto (2021) yang menyatakan bahwa kualitas layanan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. Hasan (2013) juga menjelaskan 
bahwa service quality merupakan salah satu faktor utama yang memengaruhi loyalitas konsumen, 
sedangkan Keaveney (1995) menemukan bahwa penurunan loyalitas konsumen umumnya disebabkan 
oleh kegagalan pelayanan. 

Menurut Kotler dan Keller (2013), kualitas layanan merupakan kemampuan layanan dalam 
memenuhi kebutuhan konsumen. Oleh karena itu, semakin baik kualitas pelayanan yang dirasakan 
pengguna, maka semakin tinggi pula loyalitas pengguna terhadap layanan transportasi online Maxim. 
 
 
Persepsi Harga terhadap Loyalitas Pengguna 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa persepsi harga berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas pengguna layanan transportasi online Maxim di Kota Sorong. 
Hal ini dibuktikan dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,287, nilai t-hitung sebesar 3,174, 
dan p-value sebesar 0,002 yang lebih kecil dari 0,05, sehingga hipotesis diterima. Temuan ini 
menunjukkan bahwa semakin baik persepsi pengguna terhadap harga layanan, maka semakin 
tinggi loyalitas pengguna terhadap layanan transportasi online Maxim. 

Persepsi harga dalam penelitian ini mencerminkan pandangan pengguna terhadap 
kewajaran tarif, keterjangkauan harga, kesesuaian harga dengan manfaat yang diperoleh, 
serta daya saing tarif dibandingkan layanan lain. Sementara itu, loyalitas pengguna tercermin 
melalui penggunaan ulang, ketahanan terhadap tawaran kompetitor, dan kesediaan 
merekomendasikan layanan kepada orang lain (word of mouth). Dengan demikian, persepsi 
harga menjadi salah satu faktor penting dalam membentuk loyalitas pengguna. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Sarli Rahman et al. (2022), Prasada dan 
Ekawati (2018), serta Siddik et al. (2019) yang menemukan bahwa persepsi harga berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian Dewa Gede Adi Adnyana et al. 
(2018) juga menunjukkan bahwa persepsi harga berpengaruh positif terhadap kepuasan dan 
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loyalitas pelanggan transportasi online. Hal ini menunjukkan bahwa harga yang dianggap 
sesuai dan terjangkau mampu meningkatkan kepuasan serta mendorong loyalitas pengguna. 

Menurut Kotler dan Keller (2009), loyalitas merupakan komitmen pelanggan untuk 
terus menggunakan produk atau jasa di masa mendatang meskipun terdapat pengaruh dari 
kompetitor. Oleh karena itu, perusahaan perlu menetapkan harga yang sesuai dengan 
manfaat layanan yang diberikan agar pengguna merasa puas dan tetap loyal. Dalam konteks 
layanan transportasi online, kemudahan akses aplikasi, transparansi tarif, dan kesesuaian 
harga dengan kualitas layanan menjadi faktor yang memperkuat loyalitas pengguna terhadap 
Maxim di Kota Sorong. 
 
Citra Merek terhadap Loyalitas Pengguna 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa citra merek tidak berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas pengguna layanan transportasi online Maxim di Kota Sorong. 
Hal ini dibuktikan dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,102, nilai t-hitung sebesar 1,135, 
dan p-value sebesar 0,259 yang lebih besar dari 0,05, sehingga hipotesis ditolak. Temuan ini 
menunjukkan bahwa loyalitas pengguna tidak terbentuk karena kekuatan citra merek, 
melainkan lebih dipengaruhi oleh faktor lain seperti harga, kualitas layanan, kemudahan 
penggunaan aplikasi, dan kebutuhan pengguna. 

Kondisi tersebut mengindikasikan bahwa sebagian pengguna tetap menggunakan 
layanan Maxim bukan karena keterikatan emosional terhadap merek, tetapi lebih karena 
alasan fungsional, seperti tarif yang lebih murah, kemudahan akses, atau keterbatasan 
alternatif layanan. Selain itu, citra merek Maxim dinilai masih belum cukup kuat 
dibandingkan kompetitor besar seperti Gojek dan Grab, sehingga pengguna cenderung 
mudah berpindah apabila terdapat layanan lain yang menawarkan harga atau fitur yang lebih 
menarik. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Suyono et al. (2025) yang menemukan 
bahwa citra merek berpengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap loyalitas konsumen. 
Penelitian Wahyuni dan Nainggolan (2024) juga menunjukkan bahwa Maxim masih memiliki 
citra merek yang relatif lemah di antara layanan transportasi daring lainnya. Temuan ini 
memperlihatkan bahwa loyalitas pelanggan pada layanan transportasi online lebih banyak 
dipengaruhi oleh pengalaman penggunaan, kepercayaan, kemudahan aplikasi, serta kualitas 
layanan dibandingkan kekuatan merek itu sendiri. 

Menurut Aaker (1997), citra merek merupakan kumpulan persepsi konsumen 
terhadap suatu merek yang tersimpan dalam ingatan konsumen. Citra merek yang kuat dapat 
menjadi pembeda dengan kompetitor dan memperkuat loyalitas pelanggan. Namun, dalam 
penelitian ini, citra merek belum mampu menjadi faktor utama pembentuk loyalitas pengguna 
Maxim. Oleh karena itu, perusahaan perlu memperkuat komunikasi merek, meningkatkan 
konsistensi layanan, serta membangun pengalaman pengguna yang lebih positif agar citra 
merek dapat berkembang dan meningkatkan loyalitas pelanggan di masa mendatang. 
 
Pengguna Aplikasi terhadap Loyalitas Pengguna 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa penggunaan aplikasi berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas pengguna layanan transportasi online Maxim di Kota Sorong. 
Hal ini dibuktikan dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,272, nilai t-hitung sebesar 3,216, 
dan p-value sebesar 0,002 yang lebih kecil dari 0,05, sehingga hipotesis diterima. Temuan ini 
menunjukkan bahwa semakin baik pengalaman pengguna dalam menggunakan aplikasi 
Maxim, maka semakin tinggi loyalitas pengguna terhadap layanan tersebut. 

Objek penelitian difokuskan pada pengguna aktif aplikasi Maxim di Kota Sorong, 
yaitu pengguna yang telah melakukan transaksi layanan dalam kurun waktu 3–6 bulan 
terakhir. Penelitian juga meninjau pengguna berdasarkan karakteristik demografis, seperti 
mahasiswa, karyawan atau wanita karir, serta masyarakat umum pengguna Maxim di pusat 
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perbelanjaan. Kelompok pengguna tersebut dipilih karena memiliki tingkat mobilitas tinggi 
dan aktif menggunakan layanan transportasi online dalam aktivitas sehari-hari. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa loyalitas pengguna tidak hanya dipengaruhi 
oleh kualitas layanan, tetapi juga oleh kemudahan penggunaan aplikasi, kelengkapan fitur, 
dan kenyamanan akses layanan. Meskipun terdapat beberapa kendala teknis, seperti kesulitan 
menentukan lokasi pada sistem peta aplikasi, tingkat penggunaan Maxim tetap tinggi. 
Kondisi ini menunjukkan bahwa pengguna tetap loyal karena aplikasi dinilai mampu 
memenuhi kebutuhan mobilitas secara praktis dan terjangkau. Temuan penelitian ini sejalan 
dengan penelitian Wulandari (2022) yang menyatakan bahwa kelengkapan fitur aplikasi 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna transportasi online. 

Penelitian Augustinah et al. (2023) dan Lien et al. (2011) juga menunjukkan bahwa 
persepsi kemudahan penggunaan dan manfaat aplikasi mampu meningkatkan kepercayaan 
serta loyalitas pengguna layanan digital. Selain itu, Kuswanto et al. (2020) menemukan bahwa 
kemudahan penggunaan, manfaat, dan keberagaman fitur aplikasi berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas pengguna transportasi online. 

Penelitian ini juga didukung oleh teori Theory of Planned Behavior yang menjelaskan 
bahwa sikap positif pengguna terhadap layanan akan memengaruhi niat dan perilaku loyal. 
Dalam konteks ini, kemudahan penggunaan aplikasi, harga yang terjangkau, dan kualitas 
layanan menjadi faktor utama yang mendorong loyalitas pengguna Maxim. Oleh karena itu, 
perusahaan perlu terus meningkatkan kualitas sistem aplikasi, memperbaiki fitur layanan, 
dan menjaga kenyamanan pengguna agar loyalitas pelanggan tetap terjaga di tengah 
persaingan transportasi online yang semakin kompetitif. 
 

SIMPULAN 
Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan dan 

persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pengguna layanan 

transportasi online di Kota Sorong. Kualitas pelayanan yang baik, seperti ketepatan waktu, 

kenyamanan, keamanan, keramahan pengemudi, serta kemudahan penggunaan aplikasi 

mampu meningkatkan loyalitas pengguna sehingga mereka enggan beralih ke kompetitor. 

Kualitas pelayanan diukur melalui lima dimensi utama Servqual, yaitu bukti fisik (tangibles), 

keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati 

(empathy). Selain itu, persepsi harga yang kompetitif, terjangkau, dan sesuai dengan manfaat 

layanan juga mendorong penggunaan berulang. Di Kota Sorong, yang didominasi masyarakat 

dengan daya beli menengah ke bawah, tarif yang lebih murah dan promo yang menarik 

menjadi faktor penting dalam mempertahankan loyalitas pengguna, khususnya mahasiswa, 

pekerja kantoran, dan kaum milenial. 

Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa citra merek berpengaruh negatif dan tidak 

signifikan terhadap loyalitas pengguna layanan transportasi online di Kota Sorong. Hal ini 

menunjukkan bahwa loyalitas pengguna lebih dipengaruhi oleh faktor fungsional seperti 

kualitas layanan, harga, dan kemudahan penggunaan aplikasi dibandingkan kekuatan merek 

itu sendiri. Persaingan yang ketat antara Maxim, Gojek, dan Grab membuat citra merek belum 

menjadi faktor utama dalam membentuk loyalitas pengguna. Selain itu, persepsi merek yang 

belum kuat serta adanya isu negatif terkait layanan menyebabkan pengguna lebih 

mempertimbangkan manfaat langsung yang diperoleh dibandingkan aspek emosional 

terhadap merek. 

Selanjutnya, penggunaan aplikasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pengguna layanan transportasi online di Kota Sorong. Kemudahan akses aplikasi, 
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fitur tracking real-time, pembayaran digital, serta kemudahan penggunaan aplikasi mampu 

menciptakan pengalaman penggunaan yang nyaman dan praktis sehingga mendorong 

loyalitas pengguna. Dalam konteks wilayah dengan tantangan infrastruktur seperti Kota 

Sorong, aplikasi transportasi online menjadi sarana penting dalam mendukung mobilitas 

masyarakat sehari-hari. Hasil penelitian ini juga menunjukkan bahwa penggunaan aplikasi 

menjadi variabel yang paling dominan dalam memengaruhi loyalitas pengguna 

dibandingkan kualitas pelayanan, persepsi harga, dan citra merek, karena aplikasi berperan 

sebagai akses utama yang menentukan kenyamanan dan keberlanjutan penggunaan layanan 

transportasi online. 
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