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—. Assalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh.

2 — Alhamdulillahi Rabbil "Alamin, segala puji bagi Allah Subhanahu Wa Ta’ala
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SholL:i,’ala Sayyidina Muhammad Wa’ala Ali Sayyidina Muhammad”. Semoga kita
semlg selalu senantiasa mendapat syafa’at-Nya di dunia maupun di akhirat, aami-
in yditabbala’alaamiin. Peneliti persembahkan karya kecil ini sebagai salah satu
hadiah istimewa kepada orang tua tercinta, yaitu Ayah dan Ibu.

= Ayah dan ibu tersayang, terima kasih atas setiap perjuangan, do’a, bimbin-
gan, dukungan, serta segala kebaikan yang kalian berikan kepada peneliti, dan se-
lalu ada saat keadaan tersulit sekalipun. Terima kasih untuk segala pengorbanan
yang kalian lakukan. Sampai kapanpun tiada rasa dan cara yang dapat membalas
semuanya. Peneliti selalu mendo’akan yang terbaik untuk ayah dan ibu agar bahagia
dunia dan akhirat, serta diberikan tempat istimewa di sisi-Nya kelak sehingga kita
bisa berkumpul kembali bersama-sama di Jannah-Nya. Terima kasih juga peneliti
ucapkan kepada kakak, abang, dan keponakan yang sangat peneliti cintai. Terima
kasih untuk segala waktu berharga yang telah dilalui bersama, do’a, dan dukungan
yang ,}ijada hentinya.

=, Terima kasih kepada Farah Yozia Salsabila yang telah menemani, mem-
beriﬁn motivasi, dan semangat kepada peneliti. Terima kasih juga kepada teman-
temaﬁ,seperjuangan yaitu Yudis, Auliya, Igbal, Hendri, Bery, Fadli, Fadhil, Rafi,
Igo, élpls Fais, Ipul dan masih banyak lagi teman-teman yang telah memberikan
dukungan, bantuan, inspirasi serta motivasi untuk terus maju kepada peneliti dalam
pem@atan Tugas Akhir ini. Tak lupa peneliti ucapkan terima kasih kepada Ba-
pak dan Ibu Dosen Program Studi Sistem Informasi yang telah mewariskan ilmu
yangi;l')ermanfaat kepada peneliti untuk menyelesaikan studi di Program Studi Sis-
temlbformasi ini. Semoga kita semua selalu diberikan kemudahan, rahmat, serta
karur_-l;a—Nya Aamiin.

Wassalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakaatuh.
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7.;': Bapak Arif Marsal, Lc., MA sebagai Ketua Sidang Tugas Akhir peneliti
o yang telah berkenan memberikan saran dan masukan yang berguna untuk
= penelitian ini.

8.?. Ibu Zarnelly, S.Kom., M.Sc sebagai Penguji I peneliti yang berkenan mem-
E: berikan saran dan masukan yang berguna untuk penelitian ini.

92, Ibu Megawati, S.Kom., MT sebagai Penguji II peneliti yang berkenan mem-
:: berikan saran dan masukan yang berguna untuk penelitian ini.
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< banyak memberikan ilmunya kepada peneliti. Semoga ilmu yang diberikan
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11. Seluruh Pegawai dan Staf Fakultas Sains dan Teknologi yang telah mem-
® bantu dan mempermudah proses administrasi selama perkuliahan ini.

12+ Orang tua tercinta Ayahanda Edward Marthinus dan Ibunda Erni Haryati
E;_ yang selalu menjadi penyemangat peneliti sebagai sandaran terkuat dari k-
o erasnya dunia yang tiada hentinya selalu memberikan kasih sayang, doa,
= dan motivasi dengan penuh keikhlasan yang tak terhingga kepada peneliti.
o Terima kasih sudah berjuang untuk kehidupan peneliti.

135 Kakak Elingga Edrhen, Evindha Edrhen, Englian Edrhen, Abang Ismail,
g Riko Tampati dan keponakan Runako Avicho, Raina Ratu Avicho, Shezan
 Dwi Milga, Rayyan Attaki Milga yang selalu menjadi penyemangat peneli-
— ti sebagai sandaran terkuat dari kerasnya dunia yang tiada hentinya selalu
¢ memberikan kasih sayang, doa, dan motivasi dengan penuh keikhlasan yang
ﬁ tak terhingga kepada peneliti. Terima kasih sudah berjuang untuk kehidupan
g penelliti.

144 Seluruh pihak yang tidak dapat disebutkan satu persatu yang terlibat dalam
ay perjuangan penyelesaian pendidikan Strata 1 (S1) yang telah memberikan
= bantuan, dukungan, dan semangat kepada peneliti, baik dalam pengumpulan

data maupun penyusunan Tugas Akhir ini.

Semoga segala doa dan dorongan yang telah diberikan selama ini menjadi
amal kebajikan dan mendapat balasan setimpal dari Allah Subhanahu Wa Ta’ala.
Peneliti menyadari bahwa penulisan Tugas Akhir ini masih terdapat banyak keku-
rangan dan jauh dari kata sempurna. Untuk itu, kritik dan saran yang memban-
gun sangat diharapkan demi kesempurnaan Tugas Akhir ini dapat dikirim melalui
11950311547 @students.uin-suska.ac.id. Akhir kata, peneliti ucapkan terima kasih.

Pekanbaru, 11 Juli 2024

Peneliti,

ERNESTO FITRIANO
NIM. 11950311547
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sﬁact -©Bne of the third largest taxi companies in Russia, Maxim has expanded its operations in
omesia simce 2018, providing online transportation services including taxis, ojek, and cars.
sponses to Maxim's services have been mixed, considered a solution to public transportation needs
ecially i@remote areas. However, there are still customer complaints regarding the quality of the
xim apps e-service in the App Store and Play Store review sections. Of course, this requires an
licable quality service. The study aims to explore the impact of e-service quality on customer
isfactionZand loyalty towards the Maxim app. This quantitative study involves a sample of 100
Xim ser@ice users at UIN SUSKA RIAU, selected using purposive sampling, a form of non-
pﬁbablllty‘samplmg Structural Equation Modeling (SEM) and AMOS 23 software are used for
© apalysis. The analysis reveals that while e-service quality significantly influences customer
= séﬁisfaction (7.592), it does not have a significant impact on customer loyalty (-1.185). However,
= CHstomer satisfaction significantly affects customer loyalty (1.967) and acts as a mediator between e-
2 service quality and customer loyalty (1.140). Future researchers are encouraged to explore additional
%pendent variables and include broader variables related to service quality for a more comprehensive
€ ugderstanding.
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I?ywords - E-Service quality, Customer Loyalty, Customer Satisfaction, Maxim

-
Irn:'!gt isari - Salah satu perusahaan taksi terbesar ketiga di Rusia, maxim telah memperluas operasinya di
_Iftlonesia sejak 2018, menyediakan layanan transportasi online termasuk taksi, ojek, dan mobil.
Reéspons terhadap layanan maxim bervariasi, dianggap sebagai solusi untuk kebutuhan transportasi
U§1um terutama di daerah-daerah terpencil. Namun masih terdapat keluhan pelanggan mengenai
- kdalitas layanan elektronik aplikasi Maxim di bagian review App Store dan Play Store. Tentu saja, hal
i membytuhkan layanan yang aplikatif dan berkualitas. Penelitian memiliki tujuan untuk
n%ngldentlﬂkam dampak pengaruh kualitas layanan elektorinik pada kepuasan dan loyalitas pelanggan
£ aplikasi Makim. Pendekatan eksplorasi ini bersifat kuantitatif dengan mengambil sampel sebanyak
3 1@0 orang r.témakal jasa layanan Maxim di UIN SUSKA RIAU, pengambilan sampel menggunakan
pgrposwe mmplmg, atau dikenal non-prbability sampling. Alat analisis yang digunakan yaitu
ﬁuctural Equation Modeling (SEM) dan perangkat lunak AMOS 23. Kesimpulan analisis
m'énunjukkéTq-' e-service quality mempengaruhi secara signifikan pada kepuasan pelanggan dengan nilai
:: (7,592), nam‘un tidak memiliki dampak yang signifikan pada loyalitas pelanggan dengan nilai (-1,185).
o Kepuasan p,elanggan memiliki pengaruh siknifikan terhadap customer loyalty dengan nilai (1,967) dan
2 kepuasan pgrlanggan dapat berperan sebagai mediator antara kualitas layanan elektronik dan customer
onalty dengan nilai (1,140). Disarankan agar peneliti selanjutnya mempertimbangkan variabel
D dependen lainnya dan memasukkan variabel yang lebih luas yang terkait dengan kualitas layanan
= untuk pemaRaman yang lebih dalam.
W
Kata KuncE- E-Service quality, Customer Loyalty, Customer Satisfaction, Maxim
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|. PENDAHULUAN

- ylaxir@:.{nerupakan sebuah perusahaan layanan transportasi yang mengadopsi teknologi
» candgih serfa aplikasi daring sebagai platform utamanya[1]. Maxim, perusahaan taksi terbesar
'ﬂk@Tl di Rusia, memperluas operasinya di Indonesia mulai tahun 2018 menjadi perusahaan
- t@nsportash-onlme yang mencakup taksi, ojek, dan mobil penumpang[2]. Salah satu kota di
c [fiddAesia yang dipilih Maxim untuk mendirikan cabangnya di Jalan Jendral Sudirman No.
g 8%8,:Teng]§erang Tengah, Marpoyan Damai, Kota Pekanbaru. Namun, Pekanbaru sendiri
men@llkl jamlah ojek online yang cukup banyak, dan dengan masuknya Maxim ke pasar yang
sgﬂﬂ(m ketat, pelanggan mempunyai lebih banyak pilihan. Layanan Transportasi Online
Maxm méﬁdapat reaksi beragam. Sebagai pilihan transportasi umum, Maxim menawarkan
gula_berupa keterjangkauan, kemudahan akses, dan perjalanan cepat di jalanan sibuk,
pada jam sibuk. maxim juga termasuk dalam e-commerce di sektor jasa
n@orta ]. Pepatah tersebut digagas sebagai solusi untuk memenuhi kebutuhan pelayanan
ihitan amum, khususnya di daerah yang sulit ditemukan angkutan umum tradisional[2].
n masih terdapat keluhan pelanggan mengenai kualitas layanan elektronik aplikasi
xim di bagian review App Store dan Play Store. Tentu saja hal ini memerlukan pelayanan
g tepatdan berkualitas.
Pada tinjauan di Play Store dan App Store yang mencantumkan masukan pelanggan
xim mengenai desain antarmuka yang disebabkan oleh kesalahan pada beberapa menu
xim. Mgngenai kekecewaan pengguna, keluhan tentang keandalan dan kesalahan yang
ring terjadi selama proses login. Daya tanggap dan dukungan pengguna dinilai kurang
ksimal karena pelayanan pelanggan tidak selalu memberikan solusi atau mengabaikan
luhan. Hal ini menyoroti kekecewaan pengguna dan kurangnya kepercayaan terhadap
xim, menyebabkan mereka bermigrasi ke aplikasi lain. Ini juga memerlukan personalisasi.
aluasi konsumen terhadap kemampuan situs web atau aplikasi dalam memenuhi kebutuhan
langgan dengan fitur atau layanan tertentu, disebut customer satisfaction.

E-service quality dianggap penting bagi keberhasilan atau kegagalan suatu perusahaan[4].
nelitian sebelumnya menemukan bahwa e-service quality juga mencakup lima dimensi
ng digunakan dalam penelitian: desain antarmuka, keandalan, daya tanggap, dapat
ercaya, dan personalisasi[5]. Oleh karena itu, penelitian ini menyoroti pentingnya
= memperhatikan e-service quality. dan Customer satisfaction (CS) sangat di perlukan bagi
p%rusahaan berbasis online karena dapat menghasilkan customer loyalty[6].Customer loyalty
@a berguna untuk mempertahankan pelanggan dan meningkatkan kepercayaan [7].
© Berdasarkan penelitian [8], e-service quality memberikan dampak positif pada kepuasan
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pélanggansShopee. penelitian [9] serta [10] yang menunjukkan bahwa pelayanan elektronik
yiang berkBalitas memiliki dampak positif terhadap kesetiaan pelanggan[11] Selain itu,
puasan pelanggan dengan layanan OVO juga tercatat. Namun, beberapa studi[12]
mpenunjukkan hasil yang tidak signifikan dalam kaitan dengan kualitas layanan elektronik dan
setiaan pélanggan Kami pun melakukan penelitian[13] bahwa di mana kepuasan pelanggan
ak menmainkan peran sebagai perantara antara kualitas layanan elektronik dan kesetiaan
pengguna @plikasi Gojek. Oleh karena itu, penelitian ini menerapkan metode uji Structural
Equation Modellng (SEM) dengan memakai software AMOS untuk menguji dampak kualitas
layanan eIe;ktromk pada kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan pada aplikasi maxim.
Pembahasannya berpusat pada permasalahan dan latar belakang tersebut di atas.

—

70 A)1€

Il. SIGNIFIKANSI STUDI

A. MaX|m

Maxim adalah perusahaan platform teknologi informasi internasional yang memfasilitasi
2 koneksi yang lancar antara pengemudi dan pelanggan[14]. Maxim mulai beroperasi di Rusia

e pada tahun 2003, dan di Indonesia pada tahun 2018.Perusahaan dimulai dengan layanan taksi
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i
r

“di Rusia. Teknologi Maxim berangsur-angsur berkembang menjadi aplikasi ojek online yang
banyak diminati di dalam dan luar negeri[15], dengan peningkatan 31 kali lipat pada akhir

oo tahun 2019. Memasuki kuartal kedua tahun 2020, jumlah pengguna aktif aplikasi Layanan

o MaX|m menlngkat lebih dari 2.000.000 pengguna.

= @ service Quality

= E ~service quality mengevaluasi CS penyedia layanan daring, termasuk proses pengiriman
an pembelian layanan atau produk, dengan mengukur kemampuan situs web dalam
enyediakan pilihan belanja yang efektif dan efisien. Pengukuran dilakukan dengan
engevaluasi pelanggan mempersepsikan pelayanan dan membandingkannya dengan harapan
ereka terhadap pelayanan, menggunakan dimensi kualitas layanan[16].

ua

30_

=]
%ustemer Satisfaction

ustomer Satisfaction (CS) adalah bidang penelitian terkenal di bidang pemasaran dan
iEku p%nggan[l?] Custommer satisfaction juga menjadi tantangan utama dalam belanja
ife [18}{3Menjaga kepuasan pelanggan sangat penting bagi bisnis, terutama di lingkungan
ommergg dimana ulasan cenderung mempengaruhi bisnis apa pun[19].

==

Customer Loyalty

Custoner loyalty mengacu pada perilaku pelanggan, yang dimotivasi oleh pengalaman
sitif dan,nilai yang dirasakan, yang mengarah pada pembelian suatu produk meskipun
belianctersebut bukanlah pilihan yang paling rasional [20]. Untuk Customer loyalty,
anggan fokus pada: Karena Customer loyalty, perusahaan yang sama melakukan pembelian
bali layanan selama bertahun-tahun [21].

EJEHQnJrﬁa% e uéBen: 3 3

¥

Fel

Analisis Structure Equation Model (SEM)

Analisis Structure Equation Model (SEM) Dikembangkan untuk mengatasi kelemahan
nvensional model multivariat, konvensional model multivariat sering digunakan dalam
nelitian statistik, Model pengukuran dan model struktural adalah dua bagian utama dari
del SEM. Dengan menggunakan model persamaan struktural pemodelan persamaan SEM,
eliti dapat mengevaluasi dampak suatu variabel indikator terhadap variabel faktor yang
ak terukur.[22].

Analisis Confirmatory Factor Analysis (CFA)

Confirmatory Factor Analysis atau CFA merupakan teknik analisa statistik multivariat

yﬁng dimanfaatkan sebagai verifikasi konsistensi model pengukuran yang dibuat berdasarkan
otesis @val[ZS] CFA untuk memvalidasi teori yang sudah ada mengenai keakuratan

pgngukuran- parameter[24]. Analisis Confirmatory Factor Analysis, mengevaluasi sejauh

< £ mana reallﬁs yang ditangkap dalam data konsisten dengan teori pengukuran yang sudah ada

m téhtang ko:mponen dan variabel yang diukur. atau CFA, mengevaluasi sejauh mana realitas

m c@;angkapdata konsisten dengan teori pengukuran yang telah ditetapkan tentang komponen
8 dan varlab&yang diukur [13].

G. Kerangka Pemikiran dan hipotesis
Berikyt kerangka yang diadopsi pada studi ini, dapat dilihat pada Gambar 1[5] :
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Gambar 1. Kerangka Pemikiran

. E- sgwce quality berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction user aplikasi
maxim.
E-sérvice quality berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty pengguna maxim.
Customer satisfaction berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty user maxim.
Customer satisfaction memediasi pengaruh e-service quality terhadap customer loyalty
usermaxim.

[N

A WN

Metodologi Penelitian

Dalam studi ini menggunakan metode kuantitatif, penelitian di lakukan di UIN SUSKA

AU karna fokusnya pada mahasiswa UIN SUSKA RIAU pengguna aplikasi maxim.

sponden dalam penelitian adalah user Maxim khususnya mahasiswa UIN SUSKA RIAU.

knik pengambilan sampel menerapkan Purposive sampling dengan batas kesalahan

eransi 0,1 atau 10%, sehingga jumlah partisipan dapat ditentukan menggunakan Persamaan
N

‘nery eysng Nin Jelem Bueh uebunuaday ueyibruaw yepn uedynbuad q
Jﬁ&‘@@@dueﬁu! simEfAEsmynimes neje uelbeqes dynbusw Guele)q 'L

uesinuad ‘uesode| ueunsniuad ‘yeiw) efuey uesinuad ‘vepuad ‘ueyipipuad uebuuaday ynun eAuey uedynBuay ‘e

= e
& 1+ N(e)?
Keterangan:
-5 Sampel
‘NE: Populasi
eg Taraf Ké%alahan (10%)
@ - 26444
=4 " n=
= — 1+ 26444(0,1)2
S 2. 26444
@ = " 14 26444(0,01)
3 = 26444
o ‘ n=_——
3 e 1+ 264,44
= 26444
< 265,44
; n =99,62

2 (HaS|I di blatkan menjadi 100 sampel)

xDengan démikian penarikan sampel yang akan di ambil pada Mahasiswa/l UIN SUSKA
=RIAU, sebanyak 100 orang. Adapun Teknik pengambilan data dilakukan dengan menyebar
E kuisioner cg'_a,lme dalam bentuk goggle form. Ada pun teknik analisa data yang diterapkan pada
< studi ini @emanfaatkan SEM, sebuah metode yang menggambarkan tentang keterkaitan

‘nery eysng NN uizl eduel undede ymuaq wejep Ul syny efley yninjas neje ueibeqgas yefueqiadwaw uep ueywnwnbusw Buelenq 'z
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V(/ﬂrlabel dengan menganalisis struktur melalui serangkaian persamaan. Persamaan ini

menguraikan hubungan antara variabel yang menjadi fokus (dependen dan independen) serta
V, %el lain yang terlibat dalam analisa [26]. Alat analisa yang diterapkan ialah confirmatory
factoy analysis (CFA), suatu metode yang mengevaluasi sejauh mana konsep pengukuran
2 y@n@telah;dirancang sebelumnya, yang melibatkan faktor dan variabel yang dapat diukur,

d B

‘E sesugi dengan data yang diamati [26].
eZ ©
Lffl é w I11. HASIL DAN PEMBAHASAN
A§ Biji Va_ﬁditas
S "[in validitas menunjukkan seberapa baik suatu tes atau studi fungsional dala mengukur

=~

onsep yang diinginkan[25]. Studi dilakukan menggunakan CFA untuk menguji pemuatan
faktor setiap indeks atau dimensi. Kriteria untuk melakukan uji validitas adalah nilai “Factor

ang” > 0,5 maka indikator tersebut diakui valid [26]. Seperti pada gambar di bawah ini:
w0

@ “ TABEL |
] &=
= e HAsIL UJI VALIDITAS
g— oA Estimate
=3 Y <--- X 0.949
2 Z A <--- X 0.288
w Z jim <--- Y 0.531
= PR3 <--- X 0.751
=5 PRZ™ <--- X 0.666
5 PR1 <--- X 0.622
= TR2 <--- X 0.687
o) TR1 <--- X 0.672
=) RS3 <--- X 0.617
i RS2 <--- X 0.774
= RS1 <--- X 0.685
5 RE3 <--- X 0.448
& RE2 <--- X 0.552
=) RE1 <--- X 0.564
= ID3 <--- X 0.645
2 D2 <--- X 0.671
o ID1 <--- X 0.504
= Cs1 <--- Y 0.804
] CS2 <--- Y 0.807
; Cs3 <--- Y 0.802
CL1 <--- z 0.663
g cL? <--- z 0.76
o CL3 <--- z 0.749
D -
Eﬁ Terlihfai nilai faktor loading indikatornya adalah Z = 0,28; RE3 = 0,44; disimpulkan
bahwa indikator pada Tabel 1 tidak valid karena nilai load factor < 0,5. Oleh karena itu,

langkah sefanjutnya adalah menghilangkan indikator pada nilai faktor pemuatan <0,5. Berikut
aﬁalah mog_hl variabel dasar dengan faktor loading yang nilainya > 0,5 sebagai berikut:
o 1
1
= G TABEL I
E_ HASIL LOADING FACTOR
-
o Estimate
P <--- X 0.949
ek <--- Y 0.531
PR3 <--- X 0.751
PR2 <--- X 0.666
PR <--- X 0.622
TR2 <--- X 0.687
TR1 <--- X 0.672
RSB <--- X 0.617
RS2 <--- X 0.774

n

<
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b
o«

P
Btgsal _
Estimate

RS1 <--- X 0.685
= X R.Eg <--- X 0.552
o * REL <--- X 0.564
=0 D% <--- X 0.645
S5 I <--- X 0.671
S 5 15T <--- X 0.504
Q@ g cg <--- Y 0.804
32 £ c®2 <--- Y 0.807
£a cs3 <--- Y 0.802
Q5 c <--- z 0.663
=@ CL2 <--- z 0.76
L e o= <--- z 0.749
o= =
B ji Refabilitas
% ‘gll r b|||tas merupakan keakuratan alat dalam mengukur serta konsistensi hasil
Ee amatan yang didapatkan dalam merekam subjek tunggal dan beberapa subjek secara
E%Iang wfang [13]. Kriteria yang digunakan untuk menguii reliabilitas adalah apabila nilai

C. Analisis Structure Equation Model (SEM)

Studi ﬁni menerapkan model persamaan struktural (SEM), khususnya CFA. SEM
2 merupakan;model statistik yang menguraikan hubungan antar variabel-variabel yang berbeda
@ dengan memerlksa sifat-sifat hubungan yang dinyatakan dalam rangkaian. Koefisien
g menggamb rkan hubungan keseluruhan antara normal yang relatif terhadap variabel

= independen~dan variabel yang dimasukkan dala analisa [26]. Confirmatory factor analysis
r(CFA) suétu metode yang mengevaluasi sejauh mana konsep pengukuran yang telah
ﬁdlrancang ;ebelumnya, yang melibatkan variabel dan faktor yang dapat diukur, agar sesuai
= realltas yanig tercermin dalam data yang diamati [26]. Berikut adalah model CFA.

m
T
(1]
-
w
=
=
w
o |
=
[i]
=
b
w
=
=
=
o
ey
@
o
o
g-. é\/‘E = 05 dan nilai CR = 0,7, jadi indikator tersebut dianggap reliabel [26].
2o =
o 5 w
=, g = TABEL Il
e o HASIL UJI RELIABILITAS
= —
2 2 “Indikator AVE CR KET
= PR3V
=
g = PRZ— 0.768299272 0.889080589 RELIABEL
o = PR1
2= TR 0.764490312 0.784755583 RELIABEL
oo TR1 : '
5 @ RS3
Hoe RS2 0.780035222 0.857111633 RELIABEL
oo RS1
1 S |
2 8 RE2
o = 0.767302992 0.779431928 RELIABEL
B E ID3
po= |
= % ID2 0.695087596 0.811423225 RELIABEL
35 ID1
o Qo cs1
—.
5 3 CS2 0.905309626 0.972158595 RELIABEL
5 3 CSs3
[ 3
=2 o
- 0.768800344 0.87916525 RELIABEL
o @ CLa
2 E cop
E = pot
0 ur
= T . o o F O
3 f,, Tabel &Il menunjukkan bahwa seluruh item dalam kuesioner dianggap valid karena
= reemiliki Kriteria, yaitu faktor pemuatan lebih besar dari 0,5. Selain itu, setiap item dalam
3 Kgesioner @ianggap valid karena memenuhi kriteria nilai AVE = 0,5 dan nilai CR = 0,7.
e = c
it
=
=
D
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Uji K%I;ayakan dan Kecocokan Model

Pengujlan kecocokan model dipakai untuk mengevaluasi apakah model memadai atau
ijalankan untuk menentukan nilai penuh. Penggunaan Goodness of fit untuk
si sejaun mana model struktural tersebut sesuai. Jika nilai fit yang diperoleh baik

ka model diterima. Hasil dapat dilihat pada table 4 dan gambar 3 berikut:
TABEL IV
HASIL STRUCTIRE EQUATION MODEL

y dinjes ni

eRie

“mpengeval

ueyipipuad uebunuaday ymun eAuey uednnbuad e

@)
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Gambar 2. Model CFA

‘nery eysng Nin Jelem Bueh uebunuaday ueyibruaw yepn uedynbuad q

Cut-offvalue Hasil Model
<0.08 0.047 Baik
>0.90 0.837 Marginal
>0.90 0.820 Marginal
<20 1.55 Baik
>0.90 0.992 Baik
>0.90 0.774 Marginal
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Gooodness of Fit
Chi-Square=154.550
Probability=.339

GFI=.873
AGFI=.820

TLI=.992
"' NFI=.873
3

Gambar 3. Hasil Structure Equation Model

=
Berdasarkar semua pengukuran goodness of fit tersebut, menunjukkan model yang disusun
dalam stuéf ini telah memenuhi serta pantas untuk digunakan. Merujuk pada [26] yang
menegaskan apabila beberapa indeks goodness of fit memenuhi atau melampaui nilai yang
=
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DdE| ueunsnfuad ‘e efiey uesiinuad ‘uepuad ‘ueyipipuad uebunuaday ymun eAuey uedynbuad e
@1

ﬂé: uE=$

\/ﬁuekomenda5|kan maka studi ini dapat dianggap memenuhi kriteria atau layak untuk

di _gLQakan@

g = i

ks 9ji Hipotesis

= & ~ TABEL V

3 = o HIPOTESIS

% E. _E'r Pengaruh Estimate S.E. C.R. P Hasil

Q 5 n X > Y 0839 0111 7592  *** Diterima

=8 5 X > z 1268 1070 -1185 0236 Tidak terima

@ = E=l v > z 2480 1267 1967  *** Diterima

ey =

]

‘% 'ﬁbel IW Hasil pengujian hipotesis yang menggunakan AMOS 23 menunjukkan bahwa
mp@sm pgnelltlan ini diterima karena H1 dan H3 memiliki nilai rasio kritis (C.R) melebihi
1?;9 dan afAgka probabilitas (P) kurang dari 0,05, menunjukkan adanya hubungan signifikan.

s

el karena itu, disimpulkan kualitas layanan elektronik memiliki pengaruh signifikan pada
uasan dan loyalitas pelanggan. Namun, pada H2, nilai rasio kritis (C.R) kurang dari 1,96
n anngrobabllltas (P) kurang dari 0,05, menunjukkan bahwa tidak ada hubungan
rgnifikan,ssehingga dapat dikatakan H2 ditolak

Pengecekan hasil Hipotesis keempat (H4) dilakukan dengan membandingkan nilai standar
ngaruh langsung dan nilai standar pengaruh tidak langsung untuk mengetahui ada tidaknya
kengaruh tidak langsung langsung. Apabila nilai normalisasi pengaruh secara langsung lebih
nifikan daripada nilai normalisasi pengaruh secara tidak langsung (langsung > tidak
gsung), menunjukkan adanya pengaruh langsung atau tidak adanya peran mediator.
mun, apabila nilai normalisasi efek langsung lebih rendah daripada nilai normalisasi efek
ak langsung (direct < tidak langsung), maka akan terjadi efek tidak langsung atau peran
rantara (intermediate effect).

@“E

0
B

Blie

e

8. 8l

3

)

! TABEL VI

= HASIL PENGUJIAN HIPOTESIS YANG DILAKUKAN PADA AMOS 24

3

g Pengaruh Estimate
35 standardized direct effects ESQ-CL 1.140
% standardized indirect effects ESQ - CL 2.081
3

g Diketahui bahwa nilai standar pengaruh langsung (1,140) lebih rendah dibandingkan nilai
~ standar peﬁgaruh tidak langsung (2,081). Oleh karena itu, kita mengetahui bahwa terdapat
rﬁngaruh ;tndak langsung atau mediasi kualitas layanan elektronik terhadap loyalitas
pﬁlanggan _melalui CS, atau dapat dikatakan H4 diterima karena CS memediasi dampak
kfalitas e-g"ervice terhadap pelanggan. mempertahankan pengguna aplikasi Maxim.

JIuIe

R
5 V. KESIMPULAN
o

o Hasil penelitian menyimpulkan e-service quality mempunyai pengaruh baik atau positif
a yang S|gng<an pada kepuasan aplikasi Maxim yang ditunjukkan dengan nilai rasio kritis
(7 592) melebihi nilai T kritis (1,96) dan nilai p-velue di bawah (0.05). Namun kualitas
® ® layanan esService tidak memberikan pengaruh positif yang signifikan terhadap loyalitas
= < pelanggan éada aplikasi Maxim karena nilai rasio kritis (-1,185) lebih rendah dibandingkan
@ nilai T kritis (1,96) dan nilai p-velue (0.236). Kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif
= yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada aplikasi Maxim, ditunjukkan dengan nilai
= rasio kritisu(l,967) melebihi nilai kritis T (1,96) dan nilai p-velue di bawah (0.05). Kepuasan
o pelanggan*fbertindak sebagai perantasa antara kualitas layanan elektronik dan loyalitas
':l}
c pelanggan-terhadap aplikasi Maxim. Hal ini terlihat jelas dengan nilai standar dampak

W
189
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®

— I
\ffg\gsung (1,2140) yang lebih rendah dibandingkan nilai standar dampak tidak langsung

(;O@). Desain antarmuka, keandalan, daya tanggap, kepercayaan, dan penyesuaian menjadi

o o fokus pene"ﬁ"tian ini. Namun dalam mengembangkan penelitian selanjutnya, perlu diperhatikan

'uaﬂ)e&?! asperg yang disarankan oleh peneliti lain, seperti efektivitas, kepuasan, ketersediaan

gtieibeges &

Buepun-Buepuna

doge) iEsnpeAiey g=ines nej

e

60 UEpIEYWNIMEIUSW B

=

ALl

| s |

Jigfuins uexdge

| S—1

—
[EEN
[EEN

—

—
=
N

e

[13]

[14]

- sgt%n keamanan, daya tanggap respon, remunerasi dan kontak. Penggunaan perspektif yang
lebifEluas ini memungkinkan pemahaman yang lebih komprehensif mengenai kualitas layanan
3kﬁonikﬁ-Para pelaku bisnis diharapkan dapat menggunakan hasil penelitian ini dapat
— djadikan gpertimbangan manajemen lebih lanjut untuk meningkatkan kualitas layanan
Rﬂonlkgrta menciptakan kepuasan dan loyalitas pelanggan melalui penelitian ini.
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PI_ENGARUH E-SERVICE QUALITY .
TERHADAP CUSTOMER SATISFACTION
DAN CUSTOMER LOYALITY PADA APLIKASI
TRANSPORTASI ONLINE MAXIM
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Assalamu'alaikum warrahmatullahi wabarrakatuh
Dengan hormat Perkenalkan,

Saya Ernesto Fitriano mahasiswa jurusan Sistem Informasi, Fakultas Sains dan Teknologi UIN SUSKA Riau
yang sedang melakukan penelitian Tugas Akhir PENGARUH E-SERVICE QUALITY TERHADAP CUSTOMER
SATISFACTION DAN CUSTOMER LOYALITY PADA APLIKASI TRANSPORTASI ONLINE MAXIM.

Saya memohon kesediaannya untuk berpartisipasi dalam penelitian ini dengan memberikan jawaban
berdasarkan pengalaman selama menggunakan aplikasi ini. Informasi dan jawaban yang Anda berikan akan
terjamin kerahasiaannya dan hanya digunakan untuk kepentingan pada penelitian ini.
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Saya sangat menghargai wakiu yang Anda luangkan untuk mengisi kuesioner ini dan mendoakan yang terbaik
untuk kesuksesan responden ke depannya. Atas pariisipasinya saya ucapkan banyak terimakasih.

Hormat saya,

Student ; Ernesto Fitriano
Advisor ; Siti Monalisa, 5T, M.Kom
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MoxIT  PENGARUH E-SERVICE QUALITY

TERHADAP CUSTOMER SATISFACTIO...
Assalamu‘alaikum warrahmatullahi wabarrakat...
forms.gle
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Bantu
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Assalamu‘alaikum wr.wb

Saya Ernesto Fitriano dari Prodi Sistem Informasi,
Universitas Sultan Syarif Kasim Riau.

Disini saya meminta kesediaan teman-teman
meluangkan waktu untuk membantu mengisi
kuesioner penelitian tugas akhir yang berjudul :

PENGARUH E-SERVICE QUALITY TERHADAP
CUSTOMER SATISFACTION DAN CUSTOMER
LOYALITY PADA APLIKASI TRANSPORTASI
ONLINE MAXIM

link sebagai berikut:
https://forms.gle/VSQ6P5nzW3LWaGoA8

Saya sangat berterima kasih atas bantuan

teman-teman dan mendoakan yang terbaik untuk
kesuksesan Responden ke depan.
Wassalamu'alaikum wr.wb 1725 W
aku lu wak
17.26

7.26

17.26 &

tik pesan
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19 Desember 2023
Assalamualaikumgub .,
Bantu luawwk gub ., ,,

moxlﬁ’

G e
STCVEIZAT S4EToF

PENGARUH E-SERVICE QUALITY
TERHADAP CUSTOMER SATISFACTIO...
Assalamu‘alaikum warrahmatullahi wabarrakat...
forms.gle
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Assalamu'alaikum wr.wb

Saya Ernesto Fitriano dari Prodi Sistem Informasi,
Universitas Sultan Syarif Kasim Riau.

Disini saya meminta kesediaan teman-teman
meluangkan waktu untuk membantu mengisi
kuesioner penelitian tugas akhir yang berjudul :

PENGARUH E-SERVICE QUALITY TERHADAP
CUSTOMER SATISFACTION DAN CUSTOMER
LOYALITY PADA APLIKASI TRANSPORTASI
ONLINE MAXIM

link sebagai berikut:
https://forms.gle/VSQ6P5nzW3LWaGoA8

Saya sangat berterima kasih atas bantuan
teman-teman dan mendoakan yang terbaik untuk
kesuksesan Responden ke depan.

Wassalamu'alaikum wr.wb 1734
Sebar kan gub j‘ ® aw

19.32

Siap gub awakkk

19.32

22 Desember 2023

® Ketik pesan
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£ Pesan dan panggilan dienkripsi secara end-to-end. Tidak
seorang pun di luar chat ini, termasuk WhatsApp, yang
dapat membaca atau mendengarkannya. Ketuk untuk info moxitt PENGARUH E-SERVICE QUALITY
selengkapnya. T e o JERHADAP CUSTOMER SATISFACTIO...
o ‘alaikum hmatullahi wabarrakat

ey e
- lorms.gle

19 Desember 2023

Assalamu'alaikum wr.wb
Sanak ., ., »
= - Saya Ernesto Fitriano dari Prodi Sistem Informasi,
Kirim ke grup kalianwak . .. Universitas Sultan Syarif Kasim Riau.
Disini saya meminta kesediaan teman-teman
meluangkan waktu untuk membantu mengisi

m'm. PENGARUH E-SERVICE QUALITY . s & : .
kuesioner penelitian tugas akhir yang berjudul :

wawwr e TERHADAP CUSTOMER SATISFACTIO...

It CUTRTIE A" OO
rewe  Assalamualaikum vearrshmatullahi wabarmakat

! e PENGARUH E-SERVICE QUALITY TERHADAP
CUSTOMER SATISFACTION DAN CUSTOMER
LOYALITY PADA APLIKASI TRANSPORTASI

ONLINE MAXIM

Assalamu'alaikum wr.wb

Saya Ernesto Fitriano dari Prodi Sistem Informasi,
Universitas Sultan Syarif Kasim Riau.

Disini saya meminta kesediaan teman-teman
meluangkan waktu untuk membantu mengisi
kuesioner penelitian tugas akhir yang berjudul :

link sebagai berikut:
https://forms.gle/NVSQ6P5nzW3LWaGoA8

Saya sangat berterima kasih atas bantuan
teman-teman dan mendoakan yang terbaik untuk

PENGARUH E-SERVICE QUALITY TERHADAP kesuksesan Responden ke depan.

CUSTOMER SATISFACTION DAN CUSTOMER
LOYALITY PADA APLIKASI TRANSPORTASI
ONLINE MAXIM

" Wassalamu'alaikum wr.wb 795
f.e2

Bantu abng Maulana .
link sebagai berikut:

https://forms.gle/VSQ6PSnzW3LWaGoAB Siapp abgkuu .

Saya sangat berterima kasih atas bantuan
- teman-teman dan mendoakan yang terbaik untuk
kesuksesan Responden ke depan.

. Oke terimakasih maulana - -

Wassalamu'alaikum wr.wb

Gas kawan.semangat .,

Amanwak - -
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Peringkat Akreditasi Jurnal llmiah Periode VIl Tahun 2019

Nama Jurnal llmiah

Jurnal Inovtek Polbeng Seri Informatika

E-ISSN: 25279866
Penerbit: P3M Politeknik Negeri Bengkalis

Buepun-6uepun 1Bunpuljg e1dio YeH

TERAKREDITAS| 4
>

Ditetapkan Sebagai Jurnal llmiah

- TERAKREDITASI PERINGKAT 3

Akreditasi Berlaku Selama 5 (lima) Tahun, Yaitu
Volume 4 Nomor 2 Tahun 2019 sampai Volume 9 Nomor 1 Tahun 2024

Direktur Jenderal Péuy

DIREKTORAT

JENOERAL
PENGUATANRI

oANPENGENBANDANY S

O

SIJAIU() DTWE[S] 3}e31g

-

[ J1reAg uejng jo £3



‘nery eysng NN uizl eduel undede ymuaq wejep Ul syny efley yninjas neje ueibeqgas yefueqiadwaw uep ueywnwnbusw Buelenq 'z

AVTE VASNS AN
o0}

‘nery eysng Nin Jelem Bueh uebunuaday ueyibruaw yepn uedynbuad q

1ens uenelun neje YUy uesinuad ‘vesode) ueunsnAuad ‘Yeiw) efiey uesinuad ‘uenauad ‘ueyipipuad uebujuaday ynun efuey uednnBuad ‘e

Jaquuns ueyingaAusw uep uejwnjueausw eduel 1w siny eAiey ynunes neje ueibegas dynbusw Buele|q 'L

Buepun 16unpuipg e1di1o yeH

=

PUn

=
(=]

DAFTAR RIWAYAT HIDUP

Ernesto fitriano adalah nama Peneliti Tugas Akhir ini. Peneli-
ti lahir di Pekanbaru pada tanggal 17 Desember 2001. Peneliti
adalah anak dari bapak Edward Marthinus dan Ibu Erni Hary-
ati, yang merupakan anak keempat dari 4 bersaudara. Peneliti
bertempat tinggal di Jalan Teuku Umar, Kecamatan Kateman,
Kelurahan Tagaraja, Kabupaten Indragiri Hilir, Provinsi Riau.
Peneliti menempuh pendidikan dimulai dari SDN 001 Tagaraja
pada tahun 2007 sampai 2013, selanjutnya peneliti meneruskan
pend%ikan nya di SMP N 1 KATEMAN pada tahun 2013 sampai 2016. Setamatnya

2 Seko%h Menengah Pertama peneliti melanjutkan pendidikan di SMA N 1 KATE-

MAgjdengan Jurusan IPA di bangku sekolah, dan peneliti melanjutkan pendidikan
StratiSatu (S1) di Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau pada Fakul-
tas Sains dan Teknologi tepatnya pada Program Studi Sistem Informasi pada tahun
ZOliUSelama perkuliahan peneliti aktif dalam mengikuti berbagai seminar-seminar
yangn_réiadakan oleh kampus maupun di luar kampus. Selain itu, peneliti juga pernah
menjabat sebagai Wakil Gubernur pada Organisasi Dewan Eksekutif Mahasiswa
(DEMA) di Fakultas sains dan teknologi, periode 2022-2023, peneliti juga pernah
menjadi Wakil Ketua paguyuban di Ikatan Pelajar Mahasiswa Kateman (IPMK)
periode 2022-2024, peneliti juga pernah menjadi Kepala Divisi pada kepengurusan
Himpunan Mahasiswa Sistem Informasi (HIMASI) tepatnya pada Divisi Kaderisasi
dan juga menjadi Ketua Panitia dalam acara Pendidikan Organisasi (PO) pada tahun
2021. Peneliti juga pernah menjadi Koordinator Lapangan Kemah Bakti Mahasiswa
atau KBM Sistem Informasi pada tahun 2022. Peneliti juga pernah mengikuti Ku-
liah Kerja Nyata (KKN) di Desa Pematang Jaya, Kecamatan Rengat Barat, Kabu-
patensdndragiri Hulu pada tahun 2022 dan menjabat sebagai kordinator desa (KO-
RDE'E). Pada penelitian Tugas Akhir ini peneliti mengambil judul penelitian Tugas
Akhirﬁyaitu “Pengaruh E-Service Quality terhadap Customer Satisfaction dan Cus-
tome:'z:"Loyalty Pada Aplikasi Transportasi Online Maxim”. HP: +6282283153760
-emeH::l_: 11950311547 @ Students.uin-suska.ac.id
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