Pengaruh Ease Of Use, Brand Image, dan Word Of Mouth
Terhadap Loyalitas Pelanggan Layanan Jasa Transportasi

Online Maxim

SKRIPSI

(15 UPR

Universitas Putera Batam

Oleh
Anita Wahyuni
190910168

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN HUMANIORA
UNIVERSITAS PUTERA BATAM
TAHUN 2023



Pengaruh Ease Of Use, Brand Image, dan Word Of Mouth
Terhadap Loyalitas Pelanggan Layanan Jasa Transportasi

Online Maxim

SKRIPSI

Untuk memenuhi salah satu persyaratan

memperoleh gelar Sarjana

7)UPB

Universitas Putera Batam

Oleh
Anita Wahyuni
190910168

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN HUMANIORA
UNIVERSITAS PUTERA BATAM TAHUN 2023

i



SURAT FEENYATAAN ORISINALITAS

¥ ang bertanda tegan 4i bawah ini seya:

Hama = Anita Wiknuni
MNP 1R AR
FaioesHes : Brova Hosial dem Humznior

Progrmm Sty ;. M eespomen

Momyaiaican hatrwa "Skoripsi™ yreg sava bual dengan judal:

PENGARUN EASE OF LSE, BRAND IMAGE, DAN WORD OF MOUTH
TERHADAPF  LOYALITAS  PELANGGAN LAYANAM  JASA
TRANSPORT AST OWEFAE MAXIM™

Adedah hasll kerye sendin den bukea “doplikas™ dem kanva oreog lsin
Sepengetahuan anyn, didalam raskah skeipsi inl tidek 1esdapst karnm dlmish mlau
pendapal yamg pertab ditulis sla diterbitkan olth orang liin, kecsali yang secarn
vertulis deloatip dodalam noefah i doan disebotfandaliem ;umber kulipen Jdis daltar
plsaka.

Apahila rermvala & dalaes nasicah Siripsi inl dapat debokdikam vendapat unsur-unsur
PLAGIASL sava bersedia nakab skrips ini digugurian dan gelar yang sy
penaleh dibsalken. seria diproscs: memai denpan pertsean perundang-unidangan
yang barlaios.

Demikian perovastaen ks says buat dengan sebesamyr unpe ads paksann dari
siapégr

Paimm, 28 lapuisi 20

90910168

iii



PENGARUH EASE (0F ['SE, FRAND IMAGE,
BAN IFORD GEMOLUTH TERHADAT
EOVALITAS PELANGGAN LAY ANAN FASA
TRANSFORTAS] ONVLINE MAXEM

sH RS

U'wiuk memenala salah caty peesyaratas

mcnperoleh podr Sarjans

Anka Wahvuni
B | dine

Talah diernpal oith Ferbizibing paula tangpal
weperd ipriera di hawal bl

EBlaltmie, I3 Jamumrd 2821

v



ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk membuktikan pengaruh dari masing-masing
variabel yaitu ease of use, brand image, dan word of mouth terhadap loyalitas
pelanggan yang dimana keputusan penggunaan layanan jasa menjadi
variabel intervening. Berdasarkan penelitian sebelumnya dan dikatakan dengan
teori pendukung yang dikemukakan oleh para ahli dengan menggunakan program
SPSS sebagai alat pengolah data statistik. Jenis penelitian ini yaitu associative
research. Dalam penelitian ini peneliti menggunakan teknik non probability
sampling karena peneliti tidak mengetahui jumlah keseluruhan anggota
populasi yang diteliti. Sedangkan teknik sampling yang digunakan dalam
penelitian ini adalah accidental sampling. Sedangkan yang menjadi populasi
adalah semua pengguna transportasi online Maxim yang ada di Kota Batam, dan
yang dijadikan sampel yaitu 100 konsumen pengguna transportasi online Maxim
di Kec Tiban Indah Kota Batam, dengan teknik analisis data menggunakan
analisis jalur (path analysis). Berdasarkan pengolahan data menggunakan analisis
jalur, terbukti bahwa ease of use, brand image dan word of mouth tidak
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan layanan jasa transportasi on/ine Maxim.
Pada hasil uji t bahwa secara parsial ease of use dan brand image tidak
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, sedangkan word of mouth berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Kata kunci: Ease Of Use, Brand Image, dan Word Of Mouth, Loyalitas
Pelanggan



ABSTRACT

This study aims to prove the effect of each variable, namely ease of use, brand
image, and word of mouth on customer loyalty in which the decision to use
services becomes an intervening variable. Based on previous research and said to
be the supporting theory put forward by experts using the SPSS program as a
statistical data processing tool. This type of research is associative research. In
this study, researchers used non-probability sampling techniques because
researchers did not know the total number of members of the population studied.
While the sampling technique used in this study is accidental sampling. While the
population is all users of Maxim online transportation in Batam City, and the
sample is 100 consumers of Maxim online transportation users in Tiban Indah
District, Batam City, with data analysis techniques using path analysis. Based on
data processing using path analysis, it is proven that ease of use, brand image
and word of mouth have no effect on customer loyalty for Maxim's online
transportation services. On the results of the t test that partially ease of use and
brand image have no effect on customer loyalty, while word of mouth has a
significant effect on customer loyalty.

Keywords: Ease Of Use, Brand Image, and Word Of Mouth, customer loyalty
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