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ABSTRACT

The purpose of this study is to explore the factors that influence user loyalty toward the Maxim online
motorcycle taxi application in Malang. The study assesses elements such as user satisfaction, system quality,
information quality, and service quality. In the Indonesian context, online transportation services are
growing rapidly, and competition among providers like Gojek, Grab, and Maxim is becoming increasingly
intense. Therefore, understanding the elements that drive user loyalty is essential for Maxim’s business
sustainability. This research adopts a quantitative approach using a correlational method. Data were
collected by distributing questionnaires to active users of the Maxim application in Malang. To analyze the
data, multiple linear regression was used to determine the relationships between independent and
dependent variables. The findings indicate that user satisfaction, along with system, information, and
service quality, significantly influences user loyalty toward the Maxim application. User satisfaction serves
as a mediating variable that strengthens the relationship between system quality, information quality, and
service quality with user loyalty. These results suggest that improving system quality, information reliability,
and service performance can enhance user satisfaction and ultimately increase their loyalty.

Keywords: User Satisfaction, System Quality, Information Quality, Service Quality, Online Transportation,
Maxim.

ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengeksplorasi faktor-faktor yang mempengaruhi kesetiaan
pengguna aplikasi ojek online Maxim di Malang. Penelitian ini menilai elemen kepuasan pengguna,
kualitas sistem, informasi, dan layanan. Dalam konteks Indonesia, layanan transportasi online tumbuh pesat
dan persaingan antara penyedia seperti Gojek, Grab, dan Maxim menjadi semakin kompetitif. Oleh karena
itu, penting untuk memahami elemen-elemen yang mendukung loyalitas pengguna agar bisnis Maxim dapat
bertahan. Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif dengan metode korelasional.
Pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan kuesioner kepada pengguna aktif aplikasi Maxim di
Malang. Untuk menganalisis data, digunakan regresi linier berganda untuk menentukan hubungan antara
variabel independen dan dependen. Temuan dari penelitian menunjukkan bahwa kepuasan pengguna, serta
kualitas sistem, informasi, dan layanan, secara signifikan mempengaruhi kesetiaan pengguna aplikasi
Maxim. Kepuasan pengguna dijadikan mediator yang memperkuat hubungan antara kualitas sistem,
informasi, dan layanan dengan kesetiaan pengguna. Hal ini menunjukkan bahwa meningkatkan kualitas
sistem, keandalan informasi, dan layanan yang lebih baik dapat meningkatkan kepuasan pengguna dan pada
akhirnya meningkatkan loyalitas mereka.

Kata Kunci: Kepuasan Pengguna, Kualitas Sistem, Kualitas Informasi, Kualitas Layanan, Transportasi
Online, Maxim.

PENDAHULUAN menyajikan layanan. Hal ini mencakup

Saat ini, sektor transportasi telah proses pemesanan, pembayaran,
beralih ke platform online dengan penilaian layanan, dan lebih banyak lagi.
memanfaatkan inovasi internet untuk Tujuan dari layanan transportasi online
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ini adalah untuk membantu semua
kalangan masyarakat dalam menjalani
berbagali aktivitas seharihari.
Transportasi online umumnya
memanfaatkan aplikasi di smartphone
dan menggunakan teknologi internet
untuk operasionalnya. Aplikasi ini
berfungsi sebagai jembatan antara
pengguna dan penyedia layanan,
memudahkan mereka dalam
mendapatkan berbagai layanan dan jasa
yang dibutuhkan (Salpitri et al., 2023).

Layanan ojek online di Indonesia
telah menjadi bagian dari perubahan
besar dalam bidang transportasi dan
ekonomi digital. Sejak pertama Kali
muncul, OJOL telah mengubah cara
orang melakukan perjalanan,
memberikan kemudahan, kenyamanan,
dan penghematan waktu dibandingkan
transportasi tradisional. Layanan ini
tidak hanya memberikan solusi bagi
penduduk kota yang membutuhkan
mobilitas cepat, tapi juga membuka
peluang Kkerja bagi jutaan mitra
pengemudi yang  mencari  cara
mendapatkan penghasilan yang fleksibel.
Persaingan antara penyedia layanan
OJOL seperti Gojek, Grab, dan Maxim
semakin sengit, masingmasing berusaha
memberikan fitur baru, promosi menarik,
serta  layanan  tambahan  seperti
pengiriman barang dan pengantaran
makanan.

Kualitas sistem untuk aplikasi
berbasis teknologi informasi memainkan
peran penting dalam menentukan
loyalitas pengguna. Model keberhasilan
Sistem Informasi menurut (7a’arufi,
2018) mengkonfirmasi bahwa kualitas
sistem, seperti kecepatan akses, navigasi
sederhana dan stabilitas aplikasi, dan
kepuasan pengguna, pada akhirnya
meningkatkan loyalitas. Dalam aplikasi
Maxim, kualitas sistem mencakup
keandalan aplikasi dalam urutan
pemrosesan, respon aplikasi  saat
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digunakan, dan akses mudah ke
pengguna.
Kualitas informasi juga

merupakan faktor yang mempengaruhi
loyalitas pengguna. Menurut (Sari.,
2022) menunjukkan bahwa informasi
yang benar, relevan, dan mudah
dipahami dalam sistem meningkatkan
kepercayaan pengguna dalam layanan.

Dalam  konteks Maxim, kualitas
informasi mencakup transparansi dalam
tarif  perjalanan, perkiraan  waktu

perjalanan yang akurat, dan informasi
pengemudi yang lengkap dan andal.
Informasi yang jelas dan akurat
meningkatkan kepercayaan pengguna
dalam penggunaan aplikasi yang
berulang.

Pada penelitian sebelumnya yang
di lakukan oleh (Ta’arufi, 2018)
Menunjukkan bahwa Kualitas sistem
berpengaruh Signifikan terhadap
Loyalitas Pengguna. Juga di sebutkan
dalam penelitian (SHELEMO, 2023)
yang menyatakan bahwa Kualitas sistem
berpengaruh signifikan terhadap
Loyalitas Pengguna. Namun pada
penelitian ini dibedakan pada variabel
yang memediasi keduanya, pada
penelitian ini kedua variabel diteliti
dengan menggunakan Kepuasan
Pengguna.

(Ta’arufi, 2018) Dalam
penelitiannya  menyatakan  bahwa
Kualitas Informasi berpengaruh
signifikan terhadap Loyalitas Pengguna.
Juga di sebutkan dalam penelitian
(Natalia & Br Ginting, 2018) yang
menyatakan bahwa Kualitas Informasi
berpengaruh signifikan terhadap
Loyalitas Pengguna. Pada penelitian ini,
kedua studi menggunakan variabel
mediasi yang serupa.

Industri  transportasi
aplikasi  di  Indonesia mengalami
perkembangan pesat, termasuk di
Malang. Salah satu layanan yang banyak
digunakan adalah Maxim, yang bersaing

berbasis
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dengan platform lain dalam menarik dan
mempertahankan pelanggan.

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 Kkota-kota di
Indonesia. Dilansir dari Uzone.id pada
bulan januari 2022, dalam cakupan
geografisnya, layanan beroperasi di lebih
dari 1.000 kota di dunia. (Banggoi et al.,
2023).

Maxim di Indonesia menunjukan
pertumbuhan yang terus meningkat dari
tahun ke tahun. Tercatat pada akhir tahun
2019, ada peningkatan sebanyak 31 kali
lipat dari jumlah pengguna dari tahun
sebelumnya. Menginjak kuartal 2 tahun
2020, pengguna aplikasi layanan Maxim
yang aktif bertambah lebih dari
2.000.000 pengguna. Tentunya laju
pertumbuhan pengguna ini diraih bukan
tanpa alasan. Lantas apa saja yang
menarik dari aplikasi Maxim di tahun
ini?. Di tahun 2020, Maxim menambah 2
layanan terbarunya yaitu Maxim Food &
Shop dan Maxim Cleaning. Layanan
Food&Shop resmi diluncurkan pada
bulan Maret 2020. Berusaha untuk
menjawab kebutuhan pengguna dikala
pandemi, layanan ini diciptakan agar
pengguna Maxim bisa berbelanja tanpa
harus keluar rumah. Selanjutnya di bulan
Mei 2020, Maxim meluncurkan layanan
Cleaning.

Objek  Penelitian ini adalah
Pengguna aplikasi ojek online Maxim di
Malang. Aplikasi ini adalah salah satu
layanan transportasi yang berkembang
pesat dan semakin diminati masyarakat
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karena tarifnya yang bersaing. Dalam
situasi persaingan yang ketat dengan
layanan lain seperti Gojek dan Grab,
menjaga loyalitas pengguna menjadi
tantangan utama bagi Maxim.

Pemilihan Kota Malang sebagai
lokasi  telah melalui beberapa
pertimbangan. Pertama, Malang dikenal
sebagai kota pendidikan dan wisata
dengan tingkat mobilitas yang tinggi,
sehingga layanan transportasi online
banyak digunakan. Kedua, jumlah
pengguna Maxim kian bertambah di kota
ini, menjadikannya tempat yang sesuai
untuk mengumpulkan data yang relevan
dan mewakili. Ketiga, hasil dari
penelitian ini  diharapkan  mampu
memberikan sumbangan praktis bagi
strategi perusahaan dalam
mempertahankan serta meningkatkan
loyalitas pelanggan. Keunggulan
penelitian ini terletak pada analisis
menyeluruh terhadap empat aspek
krusial dalam layanan digital yang
berkontribusi terhadap loyalitas
pengguna, dengan menggunakan metode
kuantitatif yang mendetail. Namun,
terdapat batasan karena penelitian ini
hanya terfokus pada satu penyedia
layanan dan satu kota, yang dapat
membatasi luasnya generalisasi hasil.
Meskipun demikian, hasil penelitian ini
diharapkan dapat memberikan
pemahaman strategis untuk Maxim
dalam  meningkatkan  pengalaman
pengguna dan memperkuat keunggulan
kompetitif melalui sistem, informasi,
dan layanan yang berkualitas tinggi.

Penelitian ini bertujuan untuk
menyelidiki  bagaimana  Kepuasan
Pengguna berfungsi dalam
menghubungkan  Kualitas  Sistem,
Kualitas  Informasi, dan Kualitas
Layanan dengan Loyalitas Pengguna
dari aplikasi ojek online Maxim yang ada
di Kota Malang. Dalam hal ini, kepuasan
pengguna menjadi elemen penting yang
memiliki kemampuan untuk
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memperkuat atau mengurangi pengaruh
kualitas layanan dan sistem terhadap
loyalitas pengguna. Penelitian ini juga
menekankan pada cara pengalaman
pengguna saat menggunakan aplikasi
Maxim, yang meliputi kemudahan akses,
keandalan informasi, dan kualitas
layanan dari mitra pengemudi, bisa
memengaruhi keputusan mereka untuk
terus memakai layanan tersebut. Dengan

begitu, hasil dari penelitian ini
diharapkan dapat memberikan
pandangan yang bermanfaat untuk

pengembangan strategi dalam layanan
transportasi online yang lebih baik dalam
meningkatkan retensi pelanggan dan
daya saing di pasar ojek online.

Dari uraian di atas penulis
menyimpulkan bahwa kualitas layanan
yang ditawarkan oleh aplikasi Maxim
memiliki ~ peran  penting  dalam
menciptakan kepuasan dan loyalitas di
kalangan penggunanya. Layanan yang
berkualitas tinggi meliputi
profesionalisme dari para pengemudi,
ketepatan waktu, keamanan,
kenyamanan, serta kemampuan dalam
menanggapi keluhan pengguna. Selain
itu, kejelasan tarif dan kemudahan akses
layanan juga merupakan hal penting
yang mendukung pengalaman positif.
Jika Maxim dapat mempertahankan dan
meningkatkan  standar  layanannya,
kepuasan pengguna akan menjadi lebih
baik, yang pada gilirannya akan
meningkatkan loyalitas serta mendorong
pengguna untuk memberikan
rekomendasi positif kepada orang lain.

Berdasarkan hal tersebut,
penelitian  ini  bertujuan  untuk
menganalisis pengaruh kepuasan
pengguna, kualitas sistem, kualitas
informasi, dan kualitas layanan terhadap
loyalitas pengguna aplikasi ojek online
Maxim di Malang.

METODE
Jenis Penelitian
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Jenis penelitian yang dilakukan
oleh penulis adalah kuantitatif dengan
pendekatan  korelasional.  Menurut
Sugiyono (2017, hlm 14) pengertian
metode kuantitatif adalah: Metode
kuantitatif merupakan suatu metode
penelitian yang berlandaskan pada
filsafat positivisme, serta digunakan
untuk meneliti pada populasi atau
sampel tertentu, pengumpulan data
tersebut  menggunakan instrumen
penelitian, analisis data  bersifat
kuantitatif atau statistik, dengan tujuan
untuk menguji hipotesis yang telah
ditetapakan sebelumnya. Untuk
mengumpulkan data, peneliti
menggunakan instrumen penelitian yang
sesuai. Analisis data yang dipakai
bersifat kuantitatif dan berfungsi untuk
menguji hipotesis yang telah ditentukan
sebelumnya.  Jadi, penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui hubungan
antara Kepuasan Pengguna, Kualitas
Sistem, Kualitas Informasi, dan Kualitas
Layanan terhadap loyalitas pengguna
ojek online yang menggunakan aplikasi
maxim di kota Malang.

Lokasi Penelitian

Penelitian ini dilakukan di Kota
Malang, Indonesia. Fokus penelitian ini
adalah pada pengguna aplikasi ojek
online Maxim. Partisipan dalam
penelitian ini adalah pengguna aktif yang
telah menggunakan layanan Maxim
minimal tiga kali dalam sebulan terakhir.

Populasi

Menurut (Adolph, 2016) Populasi
merupakan suatu area generalisasi yang
terdiri dari objek atau subjek. Objek atau
subjek ini  memiliki sifat dan
karakteristik spesifik yang ditentukan
oleh peneliti untuk diteliti, lalu diambil
kesimpulannya.

Dalam penelitian ini, populasi
pada penelitian ini adalah Pengguna
Transportasi  Online  Maxim yang
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berdomisili di kota Malang dan secara
aktif menggunakan Layanan Maxim,
baik layanan Bike, Car,  ataupun
pengantaran barang. Namun jumlah
pastinya tidak di ketahui.dimana
responden  dipilih  secara  acak
berdasarkan siapa yang tersedia saat
penelitian berlangsung.

Sampel

Menurut (Firmansyah & Dede,
2022) Sampel adalah kelompok elemen
yang peneliti selidiki secara langsung.
Sampling berkaitan dengan pemilihan
subset individu dari dalam suatu
populasi untuk memperkirakan
karakteristik seluruh populasi. Secara
umum, teknik pengambilan sampel
dikategorikan ~ menjadi  probability
sampling dan non-probability sampling.
Karena jumlah populasi tidak diketahui
secara pasti, penelitian ini menggunakan
metode  non-probability  sampling
dengan teknik Purposive sampling.

Teknik Sampel

Penelitian ini menggunakan teknik
Purposive sampling, vyaitu teknik
pengambilan  sampel  berdasarkan
kriteria tertentu yang di tentukan oleh
peneliti. Metode ini dipilih karena tidak
semua pengguna transportasi Online di
kota malang relevan sebagai responden,
hanya mereka memenuhi syarat tertentu
yang di anggap mampu memeberikan
informasi yang sesuai dengan tujuan
peneliti. Oleh karena itu, kriteria yang
ditetapkan dalam penelitian ini adalah:

1. Responden adalah orang yang
menggunakan  aplikasi  Layanan
online Maxim.

2. Menjadi pengguna aktif aplikasi
Maxim minimal 3 kali dalam 3 bulan
terakhir.

3. Berusia minimal
mampu memahami
kuesioner penelitian.

17 tahun, dan
serta mengisi
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Setelah dikriteria, jumlah sampel
ditentukan dan dihitung menggunakan
rumus Lemeshow (1997). Rumus
Lemeshow digunakan ketika jumlah

populasi  tidak diketahui. Berikut
perhitungan ~ menggunakan  rumsu
Lemeshow (1997):
n=z2.p(1-p)
d2
Keterangan:

n = Jumlah sampel

z = Nilai Standart = 1,96

p = Maksimal estimasi atau populasi
yang tidak di ketahui = 50% = 0,5

d = Alpha (0,10) atau sampling error =
10%

Berdasarkan rumus Lemeshow di
atas, maka berikut cara menentukan
jumlah sampelnya:

Diketahui :

Z=1,96

P =50% =0,10

Di cari jumlah sampel?

n=2z2.p(1-p)
d2

=(1,96). 0,5. (1-0,5)
(0,20)2
= 3,8416.0,5.(0,5)
0,1
=3,8416 . 0,25
0,01
= 0,9604
0,01
= 96,04
Dari hasil perhitungan diatas,
dapat diketahui bahwa jumlah sampel
sebesar 96. Angka tersebut dibulatkan
menjadi 100. Jadi jumlah sampel yang
dibutuhkan yaitu 100 responden.

HASIL DAN
PENELITIAN
Uji Analisis Data
Uji validitas
Berdasarkan pengujian Validitas
dengan menggunakan metode korelasi
person pada penelitian ini, nilai r hitung
untuk item Kepuasan Pengguna Kualitas

PEMBAHASAN
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Sistem, Kualitas Informasi, Kualitas
Layanan, dan Loyalitas Pengguna lebih
besar dari 0,05 dan r tabel. Sampel yang
terkumpul sebanyak 100 pada tingkat
signifikansi 5% dan distribusi nilai r
tabel, di peroleh nilai r tabel sebesar
0,195. Oleh karena itu, dapat di
simpulkan bahwa item- item dari

variabel Kepuasan Pengguna Kualitas
Sistem, Kualitas Informasi, Kualitas
Layanan, dan Loyalitas Pengguna di
anggap Valid. Uji validitas ini di lakukan
menggunakan Aplikasi SPSS 25.

Hasil uji dapat dilihat pada tabel
berikut:

Tabel 1. Hasil Uji Validitas

Variabel Item R hitung Sig Keterangan
X1.1 0,691 0,000 Valid
X1.2 0,685 0,000 Valid
Kualitas Sistem (X1) X1.3 0,706 0,000 Valid
X1.4 0,688 0,000 Valid
X1.5 0,770 0,000 Valid
X2.6 0,622 0,000 Valid
X2.7 0,745 0,000 Valid
Kualitas Informasi (X2)  X2.8 0.701 0,000 Valid
X2.9 0,636 0,000 Valid
X2.10 0,636 0,000 Valid
X3.11 0,821 0,000 Valid
X3.12 0,714 0,000 Valid
Kualitas Layanan (X3 X3.13 0,760 0,000 Valid
X3.14 0,648 0,000 Valid
X3.15 0,532 0,000 Valid
Y1 0,824 0,000 Valid
Y2 0,766 0,000 Valid
Loyalitas Pengguna (Y) Y3 0,769 0,000 Valid
Y4 0,664 0,000 Valid
Y5 0,492 0,000 Valid
Z1 0,790 0,000 Valid
Kepuasan Pengguna (Z) Z2 0,804 0,000 Val!d
Z3 0,716 0,000 Valid
Z4 0,665 0,000 Valid

Sumber: data primer (2025)

Uji Realiabilitas

Menurut Ghozali (2013)
menyatakan bahwa pengujian ini
dilakukan untuk  mengukur suatu
kuesioner yang merupakan indikator dari
variabel suatu konstruk. Suatu kuesioner
dikatakan reliabel atau handal jika
jawaban seseorang terhadap pernyataan
adalah konsisten atau stabil dari waktu

ke waktu.
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Berdasarkan hasil Uji Reliabilitas
pada item- item Kepuasan Pengguna

Kualitas Sistem, Kualitas Informasi,
Kualitas Layanan, dan Loyalitas
Pengguna  diperoleh  nilai  alpha

Cronbach's yang lebih besar dari 0,60.
Oleh karena itu, dapat di simpulkan
bahwa Variabel Kepuasan Pengguna
Kualitas Sistem, Kualitas Informasi,
Kualitas Layanan, dan Loyalitas
Pengguna di anggap reliabel. Uji
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validitas ini di lakukan menggunakan
Aplikasi SPSS 25.

Tabel 2. Rangkuman Hasil Reliabilitas

No. Variabel Nilai Cronbach’s  Keterangan
1.  Kualitas Sistem(X1) 0,914 > 0,60 Reliabel
2.  Kualitas Informasi (X2) 0,906 > 0,60 Reliabel
3. Kualitas Layanan ( X3) 0,891 > 0,60 Reliabel
4.  Loyalitas Pengguna (Y) 0,941 > 0,60 Reliabel
5.  Kepuasan Pengguna ( Z) 0,864 > 0,60 Reliabel
Sumber : Data primer (2025)
Uji Asumsi Klasik Plot of Regression Standardized

Uji Normalitas

Uji normalitas digunakan untuk
memeriksa apakah data yang digunakan
dalam analisis parametrik mengikuti
asumsi distribusi normal. Teknik yang
digunakan untuk uji normalitas adalah
dengan melihat output SPSS pada
histogram display normal curve dan

scatterplot normal P-P  Plot of
Regression  Standardized  Residual,
dengan ketentuan untuk histogram

display normal curve bentuk kurva
seperti lonceng terbalik serta simetris.
Sedangkan pada scatterplot normal P-P

Residual, bulatan bulatan kecil pada
gambar terlihat sejajar dan mengikuti
garis diagonal (Nusron, 2018).

Serta  menggunakan  metode
Kormogolov-Smirnov dengan bantuan
alat uji SPSS, dengan pedoman sebagai
berikut:

1. jika nilai Asymp. sig. > 0,05, maka
data berdistribusi normal

2. jika nilai Asymp. sig. < 0,05, maka
data tidak berdistribusi normal

Hasil

pengujian  Normalitas

sebagai berikut:

Normal P.P Plot of Regiression Standardized Residual

Dependent Variable: Y

1.0

Expected Cum Prob

Observed Cum Prob
Gambar 1. P-P Plot of Regression Standardized Residual

Sumber: data di olah (2025)
garis diagonal dan mengikuti arah garis

Berdasarkan gambar P-P Plot of

Regression Standardized Residual pada diagonal yang menunjukkan bahwa
gambar 1, dapat di lihat bahwa titik — model  regresi  tersebut  memiliki
titik menyebar di sekitar atau di dekat distribusi normal.
Tabel 3. Kormogolov-Smirnov
Unstandardized Keterangan

Residual
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Asymp
(2-tailed)

Sig. 0,200

Normal

Sumber: data primer (2025)
Berdasarkan hasil Uji Normalitas
dengan menggunakan SPSS, dapat di
ketahui bahwa nilai signifikasi Asymp.
Sig (2 — tailed) sebesar 0,200 > 0,05,

maka dapat di simpulkan data
terdistribusi normal.
Uji Multikolinieritas

Dasar untuk menguji
multikolinearitas adalah dengan

memeriksa nilai tolerance. Jika nilai
tolerance lebih besar dari 0,10, dapat
disimpulkan bahwa multikolinearitas
tidak terjadi. Sedangkan untuk nilai VIF,
jika nilainya kurang dari 10,00, maka
multikolinearitas juga tidak ada. Hasil
dari pengujian multikolinearitas dapat
dilihat pada tabel 4.

Tabel 5. Rangkuman Uji Multikolinearitas

Variabel Telerance VIF Keterangan

X1 0,843 >0,10 1,187 < 10,00 Tidak Terjadi Multikolinearitas
X2 0,872>0,10 1,146 < 10,00 Tidak Terjadi Multikolinearitas
X3 0,872>0,10 1,147 < 10,00 Tidak Terjadi Multikolinearitas
Z 0,928 > 0,10 1,1078 < 10,00 Tidak Terjadi Multikolinearitas

Sumber: data primer (2025)
Dari hasil uji multikolinearitas di

atas, didapatkan bahwa nilai dari
tolerance dan VIF memenuhi syarat.
Untuk rangkuman hasil uji

multikolinearitas dapat dilihat pada tabel
5.

Uji Heteroskedastisitas

Berdasarkan hasil dari pengujian
heteroskedastisitas yang  dilakukan
dengan Glejser Test, diperoleh bahwa
setiap  variabel memiliki nilai
signifikansi yang memenuhi Kriteria,
yaitu Hasil Uji Heteroskedastisitas dapat
di lihat pada tabel 6.

Tabel 6. Rangkuman Uji Heteroskedastisitas Glejser Test

Variabel Nilai Signifikansi Keterangan

XI 0,885 > 0,05 Tidak Terjadi Heteroskedastisitas
X2 0,35 >0,05 Tidak Terjadi Heteroskedastisitas
X3 0,241 > 0,05 Tidak Terjadi Heteroskedastisitas
Z 0,13 >0,05 Tidak Terjadi Heteroskedastisitas

Sumber: data primer (2025)

Uji Linearitas
Uji Linearitas pada penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui hubungan
antar Variabel Independen dengan
Variabel dependen itu linier atau tidak,
hubungan linier dapat bersifat positis
(searah ) atau pun negatif (tidak searah ).
Metode pengambilan keputusan
untuk menguji linearitas dapat dilakukan
dengan cara berikut:
a. Apabila nilai Deviation from linearity
Sig. lebih dari 0,05, maka terdapat
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hubungan linear
antara variabel
variabel dependen.
Apabila nilai  Deviation from
linearity Sig. kurang dari 0,05, maka
tidak ada hubungan linear yang
signifikan antara variabel independen
dan variabel dependen.

Adapun untuk menentukan apakah
dua variabel memiliki hubungan linear
yang signifikan.  Berikut hasil dari
analisis linearitas menggunakan SPSS

yang signifikan
independen dan



2025. COSTING: Journal of Economic, Business and Accounting 8(3):5166-5182

dalam penelitian ini dapat dilihat pada
tabel 7.

Tabel 7. Rangkuman hasil uji linearitas

Variabel Variabel Berdasarkan Keterangan
Depeneden Independen Nilai Sig.

Loyalitas Pengguna (YY) Kualitas Ssistem (X1) 0,008 > 0,05 Linear Secara Signifikan
Loyalitas Pengguna (YY) Kualitas Informasi (X2) 0,510 > 0,05 Linear Secara Signifikan
Loyalitas Pengguna (YY) Kualitas Layanan(X3)  0,135> 0,05 Linear Secara Signifikan
Loyalitas Pengguna (YY) Kepuasan Pengguna(Z) 0,232 > 0,05 Linear Secara Signifikan

Sumber: data primer (2025)

Pada tabel di atas dapat diketahui
bahwa signifikansi pada variabel
dependen  Loyalitas  Pengguna(Y)
dengan variabel ( Kualitas Sistem
(X1) )memiliki nilai linearity sebesar
0,008. Dikarenakan signifikansi lebih
dari 0,05 jadi hubungan antara variabel
Kualitas  Sistem dengan variabel
Loyalitas Pengguna dinyatakan linear.

Pada tabel di atas dapat diketahui
bahwa signifikansi pada  variabel
Loyalitas Pengguna(Y) dengan variabel
Kualitas Informasi (X2) memiliki nilai
linearity sebesar 0,510. Dikarenakan

signifikansi  lebih dari 0,05 jadi
hubungan antara variabel Kualitas
Sistem dengan variabel Loyalitas

Pengguna dinyatakan linear.

Pada tabel di atas dapat diketahui
bahwa signifikansi pada  variabel
Loyalitas Pengguna(Y) dengan variabel
Kualitas Layanan (X3) memiliki nilai
linearity sebesar 0,135. Dikarenakan

signifikansi  lebih dari 0,05 jadi
hubungan antara variabel Kualitas
Sistem dengan variabel Loyalitas

Pengguna dinyatakan linear.
Pada tabel di atas dapat diketahui

Loyalitas Pengguna(Y) dengan variabel
Kepuasan Pengguna (Z) memiliki nilai
linearity sebesar 0,232. Dikarenakan

signifikansi lebih dari 0,05 jadi
hubungan antara variabel Kualitas
Sistem dengan variabel Loyalitas

Pengguna dinyatakan linear.

Uji Analisis Jalur (Path Analsys)
Koefisien Analisis Jalur Model 1
(Pengaruh Kualitas Sistem, Kualitas
Informasi dan Kualitas Layanan
terhadap Loyalitas Pengguna)
Analisis Jalur merupakan
perluasan dari Analisis Regresi. Analisis
jalur  bertujuan untuk  mengetaui
pengaruh tidak langsung yang di berikan
oleh variabel independen melalui
variabel intervening terhadap variabel
dependen. Dalam Path Analisys ada 3
variabel yang di gunakan, yaiutu
Independen, Dependen dan Intervening.
Interpretasi koefisien jalur model (1)
pengaruh langsung antara variabel
Kualitas Sistem (X1), Kualitas Informasi
(X2) dan Kualitas Layanan (X3)
terhadap Loyalitas Pengguna (Y).

bahwa signifikansi pada variabel
Tabel 8. Hasil Aanalisis Jalur Model 1
Variabel Koefisien t-hitung p-value Keterangan
jalur (Beta)

Kualitas Saitem 0,344 3,787 0,000 Signifikan
Kualitas Informasi 0,391 4,394 0,000 Signifikan
Kualitas Layanan 0,386 4,404 0,000 Signifikan
R Square 0,300

Sumber: Data Primer (2025)

5174



2025. COSTING: Journal of Economic, Business and Accounting 8(3):5166-5182

Tabel 8  diatas menunjukkan
bahwa perhitungan statistika pengaruh
Kualitas Sistem (X1) terhadap Loyalitas
Pengguan (Y) memiliki t-hitung sebesar
3,787 dengan P-value 0,000 dan
koefisiensi jalur (Beta) sebesar 0,344.
Dikarenakan t-hitung > t-tabel (3,787 >
1,660 ) dan nilai probability lebih kecil
dari taraf signifikansi 0,05 (0,000 < 0,05)
maka dapat disimpulkan bahwa variabel
Kualitas Sistem (X1) berpengaruh secara
positif signifikan terhadap Loyalitas
Pengguan (Y).

Hasil perhitungan statistika
pengaruh  Kualitas Informasi (X2)
terhadap Loyalitas Pengguan (Y)

memiliki t-hitung sebesar 4,394 dengan
P-value 0,000 dan Kkoefisiensi jalur
(Beta) sebesar 0,391. Dikarenakan t-
hitung > t-tabel (4,394 > 1,660 ) dan nilai
probability lebih kecil dari taraf
signifikansi 0,05 (0,000 < 0,05) maka
dapat disimpulkan bahwa variabel
Kualitas Informasi (X2) berpengaruh
secara positif signifikan terhadap
Loyalitas Pengguan (Y).

Hasil perhitungan statistika
pengaruh Kualitas Layanan(X3)
terhadap Loyalitas Pengguan (Y)
memiliki t-hitung sebesar 4,404 dengan

P-value 0,000 dan koefisiensi jalur
(Beta) sebesar 0,386. Dikarenakan t-
hitung > t-tabel (4,404 > 1,660 ) dan nilai
probability lebih kecil dari taraf
signifikansi 0,05 (0,000 < 0,05) maka
dapat disimpulkan bahwa variabel
Kualitas Layanan (X3) berpengaruh
secara positif signifikan terhadap
Loyalitas Pengguan (Y).

Kesimpulan dari hasil uji kedua
variabel pada model 1 vyaitu hasil
koefisien dari variabel independen pada
model 1 berpengaruh signifikan terhadap
variabel  dependen dengan nilai
dignifikansi yang dihasilkan kurang dari
0,05 dan nilai e1=+/1 — 0,300= 0,8367.

Koefisien Analisis Jalur Model 2
(Pengaruh Kualitas Sistem, Kualitas
Informasi ,Kualitas Layanan dan
Loyalitas Pengguna terhadap
Kepuasan Pengguna)

Analisis jalur dilakukan pada
persamaan kedua digunakan untuk
menganalisis pengaruh langsung antara
variabel Kualitas Sistem (X1) Kualitas
Informasi(X2), Kualitas Layanan (X3)
dan Loyalitas Pengguna(Y) terhadap
Kepuasan Pengguna (Z).

Tabel 9. Hasil Aanalisis Jalur Model 11

Variabel Koefisien t-hitung  p-value = Keterangan
jalur ( Beta)

Kualitas Sistem 0,280 3,263 0,000 Signifikan

Kualitas Informasi 0,168 2,254 0,000 Signifikan

Kualitas Layanan 0,300 2,991 0,000 Signifikan

Loyalitas Pengguna 0,312 3,450 0,000 Signifikan

R Square 0,489

Sumber: Data Primer(2025)

Tabel 9  diatas menunjukkan
bahwa perhitungan statistika pengaruh
Kualitas  Sistem  (X1) terhadap
Kepuasan Pengguna (Z) memiliki t-
hitung sebesar 3,263 dengan P-value
0,000 dan Kkoefisiensi jalur (Beta)
sebesar 0,280. Dikarenakan t-hitung > t-
tabel (3,263 > 1,660 ) dan nilai
probability lebih kecil dari taraf

5175

signifikansi 0,05 (0,000 < 0,05) maka
dapat disimpulkan bahwa variabel
Kualitas Sistem (X1) berpengaruh secara
positif signifikan terhadap Kepuasan
Pengguan (Z).

Hasil perhitungan statistika
pengaruh  Kualitas Informasi (X2)
terhadap Kepuasan Pengguna (2)

memiliki t-hitung sebesar 3,263 dengan
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P-value 0,000 dan koefisiensi jalur
(Beta) sebesar 0,168. Dikarenakan t-
hitung > t-tabel (3,263 > 1,660 ) dan nilai
probability lebih kecil dari taraf
signifikansi 0,05 (0,000 < 0,05) maka
dapat disimpulkan bahwa variabel
Kualitas Informasi (X2) berpengaruh
secara positif signifikan terhadap
Kepuasan Pengguan (Z).

Hasil perhitungan statistika
pengaruh  Kualitas Layanan (X3)
terhadap Kepuasan Pengguna (2)
memiliki t-hitung sebesar 2,991 dengan
P-value 0,000 dan Kkoefisiensi jalur
(Beta) sebesar 0,300. Dikarenakan t-
hitung > t-tabel (3,263 > 1,660 ) dan nilai
probability lebih kecil dari taraf
signifikansi 0,05 (0,000 < 0,05) maka
dapat disimpulkan bahwa variabel
Kualitas Layanan (X3) berpengaruh

secara positif signifikan terhadap
Kepuasan Pengguan (2).

Hasil perhitungan statistika
pengaruh Loyalitas Pengguna (Y)

terhadap Kepuasan Pengguna (2)
memiliki t-hitung sebesar 3,450 dengan
P-value 0,000 dan Kkoefisiensi jalur
(Beta) sebesar 0,312. Dikarenakan t-

hitung > t-tabel (3,263 > 1,660 ) dan nilai
probability lebih kecil dari taraf
signifikansi 0,05 (0,000 < 0,05) maka
dapat disimpulkan bahwa variabel
Loyalitas Pengguna (Y) berpengaruh

secara positif signifikan terhadap
Kepuasan Pengguan (Z).
Kesimpulannya hasil koefisien

dari semua variabel independen pada
model 2 berpengaruh signifikan terhadap
variabel  dependen  dengan nilai
dignifikansi yang dihasilkan kurang dari

0,05 dan nilai e2 = +/1—-0,489 =
40,511 = 0,7149.

Uji Hipotesis

Uji t (Parsial)

Uji  parsial bertujuan untuk
mengetahui bagaimana setiap variabel
independen mempengaruhi  variabel
dependen. Pengujian dilakukan

menggunakan uji t, yang melibatkan
pemeriksaan nilai signifikan dari t hitung.
Jika nilai signifikan dari t hitung kurang
dari 0,05, maka dapat disimpulkan
bahwa variabel independen tersebut
berpengaruh kepada variabel dependen.

Tabel 10. Hasil pengujian Uji T

Model Unstandarize Coeffisiens Standardized t Sig
dB Std.Error  Coefficients
Beta
1. (Constant) 11,621 2,933 3,961 0,000
Kualitas Sitem 0,424 0,112 0,344 3,787 0,000
Kualitas 0,436 0,099 0,391 4,394 0,000
informasi
Kualitas 0,445 0,101 0,386 4,404 0,000
layanan
a.Dependent Variabel. Loyalitas Pengguna
Sumber: Data Primer(2025)
Dari tabel di atas hasil pengujian pengaruh signifikan terhadap
parsial (uji-t) di peroleh bahwa: Loyalitas  Pengguna(Y) Aplikasi

a. Hubungan antara Kualitas Sistem
dengan Loyalitas Pengguna
Berdasarkan tabel di atas hasil
pengujian parsial (Uji t) hipotesis
Kualitas Sistem (X1) di peroleh
bahwa Kualitas Sistem(X1) memiliki
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Maxim di Kota Malang. Pengujian
pengaruh variabel Kualitas
Sistem(X1) terhadap  Loyalitas
Pengguna(Y) dapat di ketahui dengan
melihat nilai t hitung sebesar (3,787)
dan tabel t sebesar (1,660 )dengan
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signifikansi sebesar 0,000. Nilai t
hitung besar dari t tabel dan nilai
signifikansi yang berada di bawah
0,05 yang menunjukkan adanya
pengaruh dari variabel Kualitas
Sistem(X1) terhadap  Loyalitas
Pengguna(Y). Hasil penelitian
mendukung hipotesis pertama bahwa
Kualitas Sistem(X1) berpengaruh
terhadap Loyalitas Pengguna(Y) ojek
Online pada aplikasi Maxim di kota
malang.

. Hubungan antara Kualitas Informasi
dengan Kualitas Layanan
Berdasarkan tabel di atas hasil
pengujian parsial (Uji t) hipotesis
Kualitas Informasi (X2) di peroleh
bahwa Kualitas Sistem(X1) memiliki
pengaruh signifikan terhadap
Loyalitas Pengguna(Y) Aplikasi
Maxim di Kota Malang. Pengujian
pengaruh variabel Kualitas
Sistem(X1) terhadap  Loyalitas
Pengguna(Y) dapat di ketahui dengan
melihat nilai t hitung sebesar 4,394
dan tabel t sebesar 1,660 dengan
signifikansi sebesar 0,000. Nilai t
hitung besar dari t tabel dan nilai
signifikansi yang berada di bawah
0,05 yang menunjukkan adanya
pengaruh dari variabel Kualitas
Informasi  (X2) terhadap Loyalitas
Pengguna(Y).  Hasil  penelitian
mendukung hipotesis pertama bahwa
Kualitas Informasi(X2) berpengaruh
terhadap Loyalitas Pengguna(Y) ojek

Online pada aplikasi Maxim di kota
malang.

c. Hubungan anatara Kualitas Layanan
terhadap Loyalitas Pengguna
Berdasarkan tabel di atas hasil
pengujian parsial (Uji t) hipotesis
Kualitas Layanan(X3) di peroleh
bahwa Kualitas Layanan(X3)
memiliki pengaruh signifikan
terhadap Loyalitas Pengguna(Y)
Aplikasi Maxim di Kota Malang.
Pengujian pengaruh variabel Kualitas
Layanan(X3) terhadap Loyalitas
Pengguna(Y) dapat di ketahui dengan
melihat nilai t hitung sebesar 4,404
dan tabel t sebesar 1,660 dengan
signifikansi sebesar 0,000. Nilai t
hitung besar dari t tabel dan nilai
signifikansi yang berada di bawah
0,05 yang menunjukkan adanya
pengaruh dari variabel Kualitas
Layanan(X3) terhadap Loyalitas
Pengguna(Y). Hasil  penelitian
mendukung hipotesis pertama bahwa
Kualitas Layanan(X3) berpengaruh
terhadap Loyalitas Pengguna(Y) ojek
Online pada aplikasi Maxim di kota
malang.

Uji Simultan (uji F)

Uji ini digunakan untuk melihat
pengaruh masing- masing variabel
independen terhadap keputusan
pembelian. Uji simultan ini dilakukan
dengan cara melihat F-hitung dan Sig.(p-
value) dalam ANOVA pada tabel 11
sebagai berikut:

Tabel 11. Hasil Uji F Simultan

ANOVA
Model Sum of df Mean F Sig
Square Square
1.Regression 145,237 3 48,412 15,113 ,000P
Residual 307,513 96 3,203
Total 452,750 99

a.Dependent Variable: loyalitas pengguna
b.predictors: (Constant), kualitas layanan, kualitas informasi,kualits sistem
Sumber: Data primer(2025)
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Berdasarkan hasil perhitungan di Kualitas Layanan terhadap Loyalitas
peroleh f-hitung sebesar 15,113 dengan Pengguna.
probabilitas 0,000. F-tabel untuk level
signifikansi 0,05, degree of freedom (df) Uji Koefisisen Deretminasi (R2)
untuk df1= 3, df2 = 100 maka F- tabel = Pengujian ini  bertujuan untuk
2,70. Maka di peroleh f- hitung (15,113) mengetahui seberapa besar variabel
> F- tabel ( 2,70). Oleh karena itu, maka independen ( Kualitas Sistem, Kualitas
hipotesis di terima yaitu Variabel Informasi dan Kualitas Layanan).

Kualitas Sistem, Kualitas Informasi dan
Tabel 12. Hasil Uji Koefisien Determinasi

Model R R Square Adjusted R Std.Error of the
Square Estimate
1 ,6402 410 ,385 1,711

a.predicors: (Constant), kepuasan pengguna, kualitas informasi, kualitas sistem,kualitas
layanan.
Sumber: data primer (2025)

Pada tabel di atas terlihat bahwa Layanan yang terjadi pada Variabel Y
koefisien determinasi yang di sesuaikan (Loyalitas Pengguna) adalah sebesar
(R Square) sebesar 0,385 memberi 38,5% sedangkan sisanya sebesar 61,5%
peringatan bahwa Variabel Kualitas di pengaruhi oleh faktor lain yang tidak
Sistem, Kualitas Informasi dan Kualitas di teliti.

Tabel 13. data R Square
No R Square Kriteria
1 0% - 25% Lemah
2 26% - 50% Sedang
3 51% - 75% Kuat
4 76% - 100% Sangat Kuat
Sumber: Ridwan (2015)

Berdasarkan tabel diatas (1,660 ) dengan signifikan 0,00 < 0,05.
menunjukkan besarnya  koefisien Hasil  tersebut  mengindikasikan
determinasi adalah sebesar 38,5% bahwa Kualitas Sistem berpengaruh
termasuk dalam kategori sedang. signifikan terhadap Loyalitas

Pengguna ojek online pada aplikasi
Pembahasan Hasil Penelitian Maxim.

Penelitian ini bertujuan untuk b. Berdasarkan hasil penelitian
menguji  Kualitas Sistem, Kualitas mendukung hipotesis bahwa terdapat
Informasi , Kualitas Layanan dan pengaruh positif dan signifikan pada
Kepuasan Pengguna terhadap Loyalitas Kualitas Informasi terhadap Loyalitas
Pengguna Ojek Online pada Aplikasi Pengguna di buktikan dengan melihat
Maxim di kota Malang. Berdasarkan nilai t-hitung (4,394) > t- tabel
hasil Analisis, maka pembahasan (1,660 ) dengan signifikan 0,00 < 0,05.
tentang hasil penelitian sebagai berikut: Hasil  tersebut  mengindikasikan
a. Berdasarkan hasil penelitian bahwa Kualitas Informasi

mendukung hipotesis bahwa terdapat berpengaruh  signifikan  terhadap
pengaruh positif dan signifikan pada Loyalitas Pengguna ojek online pada
Kualitas Sistem terhadap Loyalitas aplikasi Maxim.

Pengguna di buktikan dengan melihat c. Berdasarkan hasil penelitian
nilai t-hitung (3,787) > t- tabel mendukung hipotesis bahwa terdapat
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pengaruh positif dan signifikan pada
Kualitas Layanan terhadap Loyalitas
Pengguna di buktikan dengan melihat
nilai t-hitung (4,404) > t- tabel

(1,660 ) dengan signifikan 0,00 < 0,05.

Hasil  tersebut  mengindikasikan
bahwa Kualitas Sistem berpengaruh
signifikan terhadap Loyalitas
Pengguna ojek online pada aplikasi
Maxim.

Berdasarkan  hasil  penelitian
mendukung hipotesis bahwa Kepuasan
Pengguna, Kualitas Sistem, Kualitas
Informasi dan  Kualitas Layanan
terhadap Loyalitas Pengguna ojek online
pada Aplikasi Maxim di kota Malang
berpengaruh Signifikan Secara Bersama-
sama. Hal ini di buktikan dengan
menunjukkan nilai Uji R (0,385) hal ini
memberikan pengaruh yang signifikan
terhadap Kepuasan Pengguna, Kualitas
Sistem, Kualitas Informasi dan Kualitas
Layanan terhadap Loyalitas Pengguna
ojek online pada Aplikasi Maxim di kota
Malang sebesar 38, 5% sedangkan
sisanya 61,5% adalah variabel yang tidak
di teliti dalam penelitian ini.

PENUTUP
Kesimpulan

Berdasarkan pada hasil analisis
data dan pembahasan yang telah di
lakukan pada bab sebelumnya mengenai
pengaruh Kualitas Sistem(X1), Kualitas

Informasi(X2), dan Kualitas
Layanan(X3) terhadap Loyalitas
Pengguna(Y) melalui Kepuasan

Pengguna(Z), maka dapat di tarik

kesimpulan sebagai berikut:

1. Kualitas Sistem berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan
pengguna.

2. Kualitas Informasi berpengaruh
positif dan signifikan terhadap
kepuasan pengguna.

3. Kualitas Layanan  berpengaruh
positif dan signifikan terhadap
kepuasan pengguna.

4. Kualitas Sistem berpengaruh positif
dan signifikan terhadap Loyalitas

pengguna.
5. Kualitas  Informasi  berpengaruh
positif dan  signifikan terhadap

Loyalitas pengguna.

6. Kualitas Layanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap Loyalitas
pengguna.

7. Kepuasan Pengguna  memediasi
hubungan antara Kualitas Layanan
dan Loyalitas Pengguna juga
berpenaruh positif dan signifikan
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