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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis bagaimana kemudahan penggunaan,
kepercayaan, dan kepuasan mempengaruhi loyalitas pelanggan aplikasi Maxim di
Kota Batam. Penelitian ini menggunakan metode deskriptif dengan pendekatan
kuantitatif. Populasi penelitian adalah pengguna aplikasi Maxim di Kota Batam
pada tahun 2024, namun jumlah pastinya tidak diketahui. Sampel ditentukan
dengan menggunakan rumus Jacob Cohen, menghasilkan 204 responden yang
dipilih melalui purposive sampling. Data dianalisis menggunakan teknik regresi
linier berganda untuk menguji uji kualitas data, uji asumsi klasik, uji pengaruh,
dan uji hipotesis. Hasil dari analisis regresi linier berganda menunjukkan bahwa
kemudahan penggunaan memiliki kontribusi sebesar 20,2% terhadap loyalitas
pelanggan. Kepercayaan memberikan kontribusi sebesar 30,2% terhadap loyalitas
pelanggan. kepuasan memberikan kontribusi 32,6% terhadap loyalitas pelanggan.
Analisis  koefisien determinasi (R?) mengungkapkan bahwa kemudahan
penggunaan, kepercayaan dan kepuasan secara keseluruhan dapat menjelaskan
71,2% variasi dalam loyalitas pelanggan. Uji t dan uji F menunjukkan bahwa
kemudahan penggunaan, kepercayaan dan kepuasan memiliki pengaruh positif
dan signifikan, baik secara individu maupun bersama-sama, terhadap loyalitas
pelanggan aplikasi Maxim di Kota Batam.

Kata Kunci: Kemudahan Penggunaan, Kepercayaan, Kepuasan, Loyalitas
Pelanggan.



ABSTRACT

This research aims to analyze how ease of use, trust and satisfaction influence
customer loyalty of the Maxim application in Batam City. This research uses a
descriptive method with a quantitative approach. The research population is
Maxim application users in Batam City in 2024, but the exact number is not
known. The sample was determined using the Jacob Cohen formula, resulting in
204 respondents selected through purposive sampling. Data were analyzed using
multiple linear regression techniques to test data quality tests, classical
assumption tests, influence tests, and hypothesis tests. The results of multiple
linear regression analysis show that ease of use has a contribution of 20.2% to
customer loyalty. Trust contributes 30.2% to customer loyalty. satisfaction
contributes 32.6% to customer loyalty. Analysis of the coefficient of determination
(R?) reveals that ease of use, trust and overall satisfaction can explain 71.2% of
the variation in customer loyalty. The t test and F test show that ease of use, trust
and satisfaction have a positive and significant influence, both individually and
collectively, on Maxim application customer loyalty in Batam City.

Keywords: Customer Loyalty, Ease of Use, Satisfaction, Trust.
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