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Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan pada 

aplikasi GOJEK terhadap kepuasan, kepercayaan dan loyalitas pengguna di 

lingkungan Politeknik Negeri Batam. Jenis penelitian yang digunakan adalah 

penelitian kuantitatif. Data diproses dengan PLS-SEM menggunakan program 

SmartPLS 3. Penelitian ini mengumpulkan 98 responden dari seluruh mahasiswa 

Politeknik Negeri Batam yang pernah menggunakan aplikasi GOJEK. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pengguna. Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepercayaan pengguna. 

Kualitas layanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas pengguna. Kepercayaan 

pengguna berpengaruh positif terhadap loyalitas pengguna. Kepuasan pengguna 

berpengaruh positif terhadap loyalitas pengguna. 

Kata kunci: Kualitas Layanan, GOJEK, Kepuasan, Kepercayaan, Loyalitas Pengguna 

 

Abstract: This research aims to determine the influence of service quality in the 

GOJEK application on user satisfaction, trust and loyalty within the Batam State 

Polytechnic environment. The type of research used is quantitative research. Data 

was processed with PLS-SEM using the SmartPLS 3 program. This research collected 

98 respondents from all Batam State Polytechnic students who had used the GOJEK 

application. The research results show that service quality has a positive effect on 

user satisfaction. Service quality has a positive effect on user trust. Service quality 

has no effect on user loyalty. User trust has a positive effect on user loyalty. User 

satisfaction has a positive effect on user loyalty. 

Keywords: Service Quality, GOJEK, Satisfaction, Trust, User Loyalty 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



PENDAHULUAN 

 Perkembangan pesat  dalam teknologi informasi pada masa ini 

memiliki peran penting dalam  perubahan di bidang transportasi. 

Dengan perkembangan teknologi ini, masyarakat kini mulai 

menggunakan teknologi dan gadget dalam kehidupan sehari-hari. 

Hadirnya sistem trasnportasi yang berbasis online ini menyebabkan 

berubahnya pola kegiatan trasnportasi masyarakat, sehingga menjadi 

lebih mudah dan fleksibel dalam kehidupan sehari-hari. Salah satu 

teknologi transportasi yang berbasis menggunakan aplikasi yaitu 

GOJEK. Aplikasi ini memudahkan para pengguna untuk memesan 

transportasi secara online menggunakan smartphone. 

Aplikasi GOJEK merupakan salah satu layanan trasnportasi 

yang berbasis teknologi, yang dikembangkan oleh anak bangsa yaitu 

Nadim Makarim pada tahun 2011. Aplikasi GOJEK merupakan aplikasi 

layanan trasnportasi yang dapat digunakan di smartphone dan sudah 

di download sebanyak 50 juta unduhan pada tahun 2021. Aplikasi 

GOJEK mempunyai banyak layanan yang berbeda seperti GO-Ride, Go-

Car, GO-Food, GO-Clean dan lain sebagainya. Dengan kemudahan 

yang ditawarkan oleh aplikasi GOJEK dapat memberikan dampak 

positif dilingkungan masyarakat yaitu kemudahan dalam berpergian, 

biaya trasnportasi yang lumayan murah, efisiensi waktu, keamanan 

yang terjaga ketika menggunakan aplikasi, dan memiliki pelayanan 

yang baik. Saat ini, aplikasi trasnportasi online menjadi alternatif bagi 

masyarakat, menjadikan masyarakat bebas untuk memilih 

trasnportasi online sesuai dengan kebutuhan dan keinginan 

mereka.(Sudirman et al., 2020)  

GOJEK menjadi aplikasi penyedia jasa trasnportasi online yang 

paling banyak digunakan. Sebanayk 82 persen masyarakat di 

indonesia memilih untuk menggunakan aplikasi GOJEK. Ditengah 

penggunaan aplikasi GOJEK yang sedang berkembang muncul isu 

permasalahan yang mendapat sorotan penting, dimana ketika para 

pengemudi GOJEK mengantarkan penumpang dengan tergesa-gesa, 

sehingga menyebabkan ketidak nyamanan bagi penumpang. Selain 

itu, pengguna aplikasi GOJEK juga melaporkan bahwa sejumlah 

pengemudi GOJEK tidak menyediakan helm yang sesuai dengan 

standar yang sudah ditentukan. Tarif GOJEK yang juga sering berubah 

terutama ketika keadaan cuaca buruk, sehingga menyebabkan 

kepastian dalam biaya perjalanan. 

Peineilitian ini meiruipakan re iplikasi dari peineilitian yang 

dilakuikan oleih (Pasaribu et al., 2022) meinguingkapkan teintang 

peingaruih kuialitas layanan ei-commeircei teirhadap keipuiasan, 

keipeircayaan dan loyalitas peingguina. Dalam peine ilitain ini 



meinuinjuikkan adanya peingaruih yang signifikan antar variabeil dalam 

eimpat peingaruih inteiraksi yaitui kuialitas layanan teirhadap keipuiasan, 

kuialitas layanan teirhadap keipeircayaan, keipuiasan teirhadap loyalitas, 

dan keipeircayaan teirhadap loyalitas.  Namuin, kuialitas layanan 

teirhadap loyalitas tidak signifikan peingaruihnya. Peine ilitian ini 

beirbeida deingan peineilitian seibeiluimnya, hal ini dikareinakan 

peingambilan sampeil yang beirbeida dari peineilitian seibeiluimnya yang 

meingambil sampeil pada aplikasi Shopeiei dan peineilitian seikarang 

meingambil sampeil pada aplikasi GOJE iK. Beirdsarkan feinomeina dan 

gap reiseiarch yang ada, maka peineiliti teirtarik uintuik meingambil juiduil 

“PENGARUH KUALITAS LAYANAN PADA APLIKASI GOJEK 

TERHADAP KEPUASAN, KEPERCAYAAN DAN LOYALITAS 

PENGGUNA DI LINGKUNGAN POLITEKNIK NEGERI BATAM“ 

KAJIAN TEORI DAN LITERATUR 

Unified Theory of Acceptance and Use of Technology 2 (UTAUT 2) 

Teiori Uitauit 2 meiruipakan lanjuitan dari teiori U itauit yang 

beirtuijuian uintuik meimpeilajari teintang peineirimaan dan pe ingguinaan 

teiknologi uintuik konsuimein deingan meinambahkan 3 komponein 

seipeirti dorongan heidonismei, nilai harga dan juiga keibiasaan. Beirbeida 

deingan meitode i Uitauit seibeiluimnya, Uitauit 2 dibuiat deingan tidak 

meimiliki fokuis yang jeilas dalam bidang teiknologi barui dan juiga 

lokasi geiografis, juistrui teiori ini meimiliki tuijuian uintuik 

meimpeirlihatkan keirangak keirja seicara meinyeiluiruih dalam 

peineirimaan teiknologi. Seihingga bisa meinuinjuikkan keiteipatan yang 

leibih akuirat dalam meimpeirlihatkan peirilakui dari peingguina 

(Venkatesh et al., 2012). Meitodei Uitauit2 ini dapat meimbeirikan sisteim 

barui yang dapat dibeinarkan seicara teiori seihingga mampui uintuik 

meimpreidiksi dari adanya peineirimaan teiknologi yang dapat diduikuing 

beirdsarkan peineilitian teirdahuilui (Davis et al., 2007). Dalam teiori Uitauit 

2 dijeilaskan individui dalam meingguinakan teiknologi bisa dipeingaruihi 

dari tiga struiktuir tambahan seipeirti, motif heidonis, nilai yang bisa 

dirasakan, dan juiga keibiasaan dipeingaruihi oleih uisia, jeinis keilamin 

dan peingalaman (Veinkateish eit al., 2012) 

Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pengguna 

Dalam teiori UiTAUiT 2 Kuialitas layanan dapat meimainkan peiran 

peinting dalam meindorong ataui meinghambat adopsi teiknologi. 

Peingguinaan teiknologi yang dipandang meimiliki kuialitas layanan yang 

tinggi, seipeirti reispon ceipat teirhadap masalah, duikuingan peilanggan 

yang baik, dan antarmuika yang intuiitif, ceindeiruing meindapatkan 

reispon positif dari peingguina. Hal ini dapat meiningkatkan peirseipsi 

meireika teirhadap nilai yang dirasakan dari teiknologi teirse ibuit, yang 



meiruipakan salah satui variabeil uitama dalam UiTAUiT 2. Peine ilitian yang 

dilakuikan (Wilis & Nurwulandari, 2020) (Pasaribui eit al., 2022) (Cuiong 

& Khoi, 2019) (Sagala eit al., 2019) (Dam & Dam, 2021) (Setyadi et al., 

2023) meineimuikan bahwa kuialitas layanan beirpeingaruih positif 

teirhadap keipuiasan peingguina. Ini  meimbuiktikan bahwa seimakin 

tinggi kuialitas layanan yang dibeirikan oleih peinyeidia teiknologi, 

seimakin beisar keimuingkinan bahwa motif heidonis, nilai yang 

dirasakan, dan keibiasaan peingguina akan meinduikuing peineirimaan 

seirta peingguinaan teiknologi teirseibuit. Beirdasarkan peinjeilasan di atas, 

hipoteisis peirtama dari peineilitian ini adalah: 

H1: Kuialitas layanan beirpeingaruih positif teirhadap Keipuiasan 

Peingguina 

Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepercayaan Pengguna 

Keipeircayaan  peingguina meiruipakan suiatui produik dari layanan 

peingguina yang uingguil (Reiichleid & Sasseir, 1990). Hal ini be irdasarkan 

dari peinjeilasan (Nazar & Syahram,2011) meinyatakan bahwa suiatui 

keipeircayaan dapat teirjadi apabila pihak yang dipeircaya dapat 

meimpeirlihatkan sikap yang bisa diteirima beirdasarkan apa yang 

diharapkan dari pihak yang dipeircaya, dan juiga seibaliknya, 

keipeircayaan dapat meinuiruin apabila pihak yang dipeircaya tidak dapat 

meimpeirlihatkan sikap yang seisuiai tanpa adanya alasan yang seisuiai. 

Meinuiruit (Suiprato,2001) kuialitas layanan adalah suiatui hal yang 

diharapkan ole ih peingguina bahwa veindor mampui meinyeidiakan 

layanan yang beirkuialitas seihingga dapat teirjadinya ke ipeircayaan 

peingguina, beirdasarkan dari peineilitian teirbarui meimpeirlihatkan 

bahwa hal ini bisa teirjadi pada peingguina dari veindor yang beirbasis 

onlinei. Peineilitian ini seijalan deingan peineilitian yang dilakuikan oleih 

(Wilis & Nuirwuilandari, 2020) (Pasaribui eit al., 2022) (Cuiong & Khoi, 

2019) meineimuikan bahwa kuialitas layanan beirpeingaruih positif 

teirhadap keipeircayaan peingguina. Ini meimbuiktikan bahwa kuialitas 

layanan yang tinggi dapat meimbeintuik keipeircayaan peingguina. 

Seimakin tinggi tingkat keipeircayaan peingguina teirhadap aplikaasi 

GOJEiK maka seimakin tinggi peingguinaan pada aplikasi teirseibuit. 

Beirdasarkan pe injeilasan di atas, hipoteisis keiduia dari peineilitian ini 

adalah: 

H2: Kuialitas Layanan beirpeingaruih positif teirhadap Ke ipeircayaan 

Peingguina 

Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Pengguna 

Dalam teiori UiTAUiT 2 salah satui komponein yang 

meimpeingaruihi loyalitas peingguina adalah kuialitas layanan. Teiori ini 



meimbantui meimahami bahwa  kuialitas layanan yang tinggi dapat 

meimpeirkuiat motivasi, nilai, dan keibiasaan peingguina teirhadap 

teiknologi, yang pada akhirnya dapat meiningkatkan loyalitas 

peingguina teirhadap teiknologi teirseibuit. Peineilitian ini seijalan deingan 

(Wilis & Nuirwuilandari, 2020) (Cuiong & Khoi, 2019) (Sagala e it al., 2019) 

(Dam & Dam, 2021) (Seityadi eit al., 2023) yang meineimuikan bahwa 

kuialitas layanan beirpeingaruih positif teirhadap loyalitas peingguina. 

Deingan deimikian, kuialitas layanan yang tinggi dapat meimpeirkuiat 

motivasi, nilai, dan keibiasaan peingguina teirhadap teiknologi, yang 

pada akhirnya dapat meiningkatkan loyalitas peingguina teirhadap 

teiknologi teirseibuit. Beirdasarkan peinjeilasan di atas, hipote isis keitiga 

dari peineilitian ini adalah: 

H3: Kuialitas Layanan beirpeingaruih positif teirhadap Loyalitas 

Peingguina 

Pengaruh Kepuasan Pengguna Terhadap Loyalitas Pengguna 

Beirdasarkan teiori UiTAUiT 2 keipuiasan peingguina meiruipakan 

komponein peinting dalam meinguikuir keibeirhasilan pe ingguinaan 

teiknologi informasi. Peingguina dapat leibih puias deingan teiknologi 

informasi jika kuialitas layanan, keipe ircayaan, dan loyalty meimeinuihi 

harapan peingguina teiknologi teirseibuit. Keipuiasan peingguina yang 

tinggi dapat beirdampak positif pada produiktivitas, kineirja organisasi, 

dan keisuikseisan peingguinaan siste im informasi. Peineilitian yang 

dilakuikan oleih (Wilis & Nuirwuilandari, 2020) (Sagala eit al., 2019) (Dam 

& Dam, 2021) meineimuikan bahwa ke ipuiasan peingguina be irpeingaruih 

positif teirhadap loyalitas peingguina. Ini meinuinjuikkan bahwa seimakin 

tinggi tingkat keipuiasan peingguina maka seimakin tinggi puila loyalitas 

peingguina pada aplikasi GOJEiK. Be irdasarkan peinjeilasan di atas, 

hipoteisis keieimpat dari peineilitian ini adalah: 

H4: Keipuiasan peingguina beirpeingaruih positif teirhadap Loyalitas 

Peingguina 

Pengaruh Kepercayaan Pengguna Terhadap Loyalitas Pengguna 

Dalam Te iori UiTAUiT 2, keipeircayaan peingguina dapat dianggap 

seibagai faktor kuinci yang meimeingaruihi peirilakui peingguina teirhadap 

teiknologi. Keitika peingguina meimiliki keipeircayaan yang tinggi 

teirhadap teiknologi teirseibuit, meireika ceindeiruing teitap seitia dan 

meingguinakan teiknologi teirseibuit se icara beirkeilanjuitan. Peineilitian 

yang dilakuikan oleih (Wilis & Nuirwuilandari, 2020) (Pasaribui eit al., 

2022) meineimuikan bahwa keipeircayaan peingguina beirpeingaruih positif 

teirhadap loyalitas peingguina. Deingan deimikian, peingaruih 

keipeircayaan pe ingguina teirhadap loyalitas peingguina dapat dijeilaskan 



seibagai huibuingan timbal balik di mana keipeircayaan yang tinggi 

meimpeirkuiat loyalitas peingguina, seimeintara loyalitas peingguina yang 

tinggi juiga dapat meiningkatkan ke ipeircayaan peingguina teirhadap 

teiknologi teirse ibuit. Ini meinuinjuikkan peintingnya meimbanguin dan 

meimeilihara keipeircayaan peingguina dalam uipaya uintuik meiningkatkan 

loyalitas peingguina teirhadap teiknologi ataui platform. Beirdasarkan 

peinjeilasan di atas, hipoteisis keilima dari peineilitian ini adalah: 

H5: Keipeircayaan beirpeingaruih positif teirhadap Loyalitas Peingguina 

 

Gambar 1 

Keirangka Peimikiran 

METODE PENELITIAN 

Peindeikatan peineilitian yang diguinakan peinuilis dalam peineilitian 

ini adalah peineilitian kuiantitatif. Popuilasi yang diguinakan dalam 

peineilitian ini adalah Mahasiswa Politeiknik Neigeiri Batam yang 

meingguinakan Aplikasi Gojeik. Peineilitian ini akan meinde iskripsikan 

hasil uiji statistik deingan meinguiji hipoteisis meingeinai faktor-faktor 

yang meimpeingaruihi kuialitas layanan  teirhadap keipuiasan peingguina, 

keipeircayaan pe ingguina dan Loyalitas peingguina. Kualitas layanan 

merupakan suatu perbedaan dari harapan pengguna dan kinerja yang 

bisa mereka rasakan pada suatu layanan, untuk kepuasan pengguna 

mempunyai arti rasa senang dan kecewa dari hasil dan harapan suatu 

produk, kepercayaan pengguna adalah rasa nyaman yang dibangun 

dengan tujuan untuk membuat hubungan yang baik di masa depan, 

loyalitas pengguna adalah perasaan untuk menggunakan kembali dari 

suatu produk atau layanan secara konsisten di masa yang akan 

datang (Cuong & Khoi, 2019). 

Tabeil 1 

Deifinisi Opeirasional Variabeil 

Variabel Indikator Kode 

Ku ialitas Layanan (X
1
) Tanggap KL1 

H5

H1

H3

H2 H4

KUALITAS
LAYANAN

KEPERCAYAAN 
PENGGUNA

KEPUASAN
PENGGUNA

LOYALITAS
PENGGUNA



Variabel Indikator Kode 

 Eimpati KL2 

Jaminan KL3 

Keipu iasan Peinggu ina (Y
1
) 

 
Peinggu inaan Seihari hari 

 

KP1 

Keipeircayaan 

Peinggu ina(Y
2
) 

 

Kine irja KPN1 

Peime inu ihan Keibu itu ihan KPN2 

Eifisieinsi KPN3 

Loyalitas Peinggu ina  (Y
3
) 

 

 

Kognitif LP1 

Afeiktif LP2 

Konatif LP3 

Peirilaku i LP4 

Su imbeir: (Kohar, 2020) (Adinu igroho eit al., 2015) 

Analisis data yang diguinakan dalam peineilitian ini adalah 

partial leiast squiarei (PLS), dikareinakan PLS meiruipakan meitodei 

statistik yang dapat diguinakan uintuik meimeicahkan masalah 

huibuinngan antar variabeil yang kompleiks namuin uikuiran sampeil 

datanya keicil, antara 30 sampai 100. Analisis statistik data yang 

dihasilkan beiruipa peinguikuiran analisis ouiteir modeir,analisis 

inneir modeil dan peinguijian hipoteisis. 

Lokasi pe ineilitian ini adalah daring deingan waktui peineilitian 

Tahuin 2023. Peineilitian ini meingguinakan meitodei peindeikatan 

kuiantitatif yang seijalan deingan tuijuian peineiliti yaitui uintuik 

meingeitahuii eife ik dari variabeil deipeindein dan indeipeindein dilakuikan 

deingan meinye ibarkan angkeit ataui kuiisioneir. Peine ilitian ini 

meingguinakan suimbeir data primeir yang dipeiroleih dari meinyeibarkan 

kuiisioneir keipada para reispondein yang meinjadi objeik di dalam 

peineilitian. Peineilitian ini meingguinakan meitodei peinskalaan skala 

rating deingan je inis skala likeirt. 

Populasi dan Sampel Penelitian 

Popuilasi peineilitian ini adalah mahasiswa Politeiknik Neigeiri 

Batam yang peirnah meingguinakan aplikasi Gojeik deingan juimlah 98 

reispondein. Te iknik peingambilan sampeil yang diguinakan yaitu i 

probability sampling deingan meitodei puirposivei sampling. Dalam 

meineintuikan juimlah sampeil yang akan diguinakan dalam peineilitian, 

peineiliti meingguinakan ruimuis slovin seibagai dasar pe irhituingan 



deingan tingkat keisalahan peingambilan sampeil seibeisar 10% (seipuiluih 

peirsein). Ruimuis slovin dapat diformuilasikan seibagai beirikuit: 

  
 

       
 

Keiteirangan: 

 n : Juimlah anggota sampeil 

 N : Juimlah anggota popuilasi 

 ei :Tingkat keisalahan dalam peingambilan sampeil (10%) 

 

Peirhituingan juimlah anggota sampeil seibagai beirikuit: 

  
    

              
 

  
    

    
 

     

Dari hasil peirhituingan juimlah anggota sampeil di atas 

meingguinakan ruimuis slovin, anggota sampeil didapatkan seibanyak 

6200 sampeil dan di dalam peineilitian ini peineiliti meimiliki total 

reispondein seibanyak 98 reispondein yang diguinakan seibagai sampeil 

peineilitian. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Analisis Outer Model 

Average Variance Extracted (AVE) 

Tabeil 2 

Aveiragei Variancei Eixtracteid (AVEi) 

  
Average Variance Extracted 

(AVE) 

KEPERCAYAAN PENGGUNA 0,648 

KEPUASAN PENGGUNA 1,000 

KUALITAS LAYANAN 0,742 

LOYALITAS PENGGUNA 0,632 

Su imbeir : Diolah deingan Smart PLS 3 

Hasil beirikuit meinuinjuikkan bahwa seimuia struiktuir yang ada di 

dalam peineilitian ini meimiliki nilai AVEi diatas 0,5 yang dimana hal ini 

meiruipakan ambang batas normal uintuik validitas konve irgein yang 



meimadai. Hasilnya meimpeirlihatkan bahwa seitiap instruimein yang 

diguinakan dalam peineilitian meimpuinyai tingkat konsisteinsi yang baik 

uintuik peinguikuiran variabeil yang seisuiai. 

Outer Loading/ Convergen Validity 

Tabeil 3 

Ouiteir Loading 

  
KEPERCAYAAN 

PENGGUNA 

KEPUASAN 

PENGGUNA 

KUALITAS 

LAYANAN 

LOYALITAS 

PENGGUNA 

KL1     0,865   

KL2     0,889   

KL3     0,828   

KP1   1,000     

KPN1 0,820       

KPN2 0,824       

KPN3 0,784       

KPN4 0,762       

KPN5 0,867       

KPN6 0,767       

LP1       0,868 

LP2       0,785 

LP3       0,797 

LP4       0,760 

LP5       0,825 

LP6       0,779 

LP7       0,812 

LP9       0,722 

Su imbeir : Data diolah de ingan Smart PLS 3 

Seimuia variabeil meimpuinyai nilai indikator di atas 0,7, dimana 

seitiap variabeil meinuinjuikkan tingkat konsisteinsi yang baik. Dalam 

keiseiluiruihan, se itiap instruimein yang diguinakan di dalam peineilitian ini 

bisa teirlihat eife iktif uintuik meinguikuir variabeil yang reileivan.  

 

 



 

Reability Test 

Tabeil 4 

Reiability Teist 

  Cronbach's Alpha Composite Reliability 

KEPERCAYAAN PENGGUNA 0,891 0,917 

KEPUASAN PENGGUNA 1,000 1,000 

KUALITAS LAYANAN 0,826 0,896 

LOYALITAS PENGGUNA 0,917 0,932 

Su imbeir : Data diolah de ingan Smart PLS 3 

Seimuia variabeil yang dianalisis meimpuinyai Cronbach's Alpha 

dan Composite i Re iliability yang nilainya tinggi. Seihingga bisa 

meinuinjuikkan hasil yang konsistein de ingan sangat baik.   

 

2. Analisis Inner Model 

R Square 

Tabeil 5 

R Squ iarei 

  R Square R Square Adjusted 

KEPERCAYAAN PENGGUNA 0,390 0,384 

KEPUASAN PENGGUNA 0,146 0,137 

LOYALITAS PENGGUNA 0,623 0,612 

Su imbeir : Data diolah de ingan Smart PLS 3 

Seicara garis beisar, modeil ini leibih meimahami variabilitas 

loyalitas peingguina daripada keipeircayaan dan keipuiasan peingguina. 

F Square 

Tabeil 6 

F Squiarei 

  
KEPERCAYAAN 

PENGGUNA 

KEPUASAN 

PENGGUNA 

KUALITAS 

LAYANAN 

LOYALITAS 

PENGGUNA 

KEPERCAYAAN 

PENGGUNA 
      0,797 



KEPUASAN 

PENGGUNA 
      0,053 

KUALITAS 

LAYANAN 
0,639 0,171   0,000 

LOYALITAS 

PENGGUNA 
        

Su imbeir : Data diolah de ingan Smart PLS 3 

Beirdasarkan hasil data beirikuit seicara keiseiluiruihan, maka bisa 

kita lihat bahwa meiningkatkan kuialitas layanan jauih leibih eifeiktif 

uintuik dapat me inuimbuihkan rasa keipe ircayaan dan loyalitas peingguina 

daripada keipuiasan peingguina. 

 

3. Pengujian Hipotesis 

Mean, Stdev, T – Statistik, P- Value 

Tabeil 6 

Meian, Stdeiv, T – Statistik, P- Valu iei 

  

Original 

Sample 

(O) 

Sample 

Mean 

(M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 
P Values Keterangan 

KEPERCAYAAN 

PENGGUNA -> 

LOYALITAS 

PENGGUNA 

0,720 0,726 0,074 9,683 0,000 Dite irima 

KEPUASAN 

PENGGUNA -> 

LOYALITAS 

PENGGUNA 

0,157 0,154 0,066 2,384 0,018 Dite irima 

KUALITAS 

LAYANAN_ -> 

KEPERCAYAAN 

PENGGUNA 

0,624 0,625 0,067 9,323 0,000 Dite irima 

KUALITAS 

LAYANAN_ -> 

KEPUASAN 

PENGGUNA 

0,382 0,380 0,101 3,773 0,000 Dite irima 

KUALITAS 

LAYANAN_ -> 

LOYALITAS 

PENGGUNA 

-0,011 -0,011 0,091 0,122 0,903 Ditolak 

Su imbeir : Data diolah de ingan Smart PLS 3 



Beirdasarkan tabeil diatas dapat disimpuilkan variabeil 

keipeircayaan peingguina beirpeingaruih positif teirhadap loyalitas 

peingguina, deingan koeifisiein seibeisar 0,720, nilai T seibeisar 9,683, dan 

P valuiei 0,000. Seilanjuitnya, variabeil keipuiasan peingguina be irpeingaruih 

positif teirhadap loyalitas peingguina, deingan koeifisiein seibe isar 0,157, 

nilai T seibeisar 2,384, dan P valuie i 0,018. Pada variabe il kuialitas 

layanan beirpeingaruih positif teirhadap keipeircayaan peingguina, deingan 

koeifisiein seibeisar 0,624, nilai T seibe isar 9,323, dan P valuiei 0,000., 

Kuialitas layanan beirpeingaruih positif teirhadap keipuiasan peingguina, 

deingan koeifisie in seibeisar 0,382, nilai T seibeisar 3,773, dan P valuie i 

0,000. Ini meinuinjuikkan bahwa H1, H2, H4, dan H5 diteirima karna 

dapat meiningkatkan keipuiasan peingguina. 

Namuin, kuialitas layanan tidak beirpeingaruih teirhadap loyalitas 

peingguina, deingan koeifisiein seibeisar -0,011, nilai T seibeisar 0,122, dan 

P valuiei 0,903. Hal ini meinuinjuikkan bahwa H3 ditolak. 

 

Gambar 2 

Hasil Uiji Hipoteisis 

Beirdasarkan gambar diatas, variabeil keipeircayaan peingguina 

beirpeingaruih positif teirhadap loyalitas peingguina, Ini meinuinjuikkan 

bahwa seimakin tinggi keipeircayaan peingguina, seimakin tinggi puila 

loyalitas meire ika. Hal ini diduikuing oleih peineilitian (Wilis & 

Nuirwuilandari, 2020) (Pasaribui eit al., 2022) meineimuikan bahwa 

keipeircayaan peingguina beirpeingaruih positif teirhadap loyalitas 

peingguina. Dapat kita simpulkan bahwa kepercayaan adalah awal dari 

sebuah hubungan yang kuat antara pengguna dengan penyedia 

layanan. ketika pengguna merasa yakin dengan penyedia layanan bisa 

memenuhi janji mereka, resiko yang dirasakan oleh pengguna akan 

berkurang sehingga mereka bisa lebih loyal. Teori Utaut2 sejalan 

dengan pandangan ini dengan menyatakan bahwa kepercayaan 



merupakan salah satu faktor penting yang bisa mempengaruhi niat 

dan sikap pengguna untuk menggunakan teknologi tersebut. Variabeil 

keipuiasan peingguina beirpeingaruih positif teirhadap loyalitas peingguina. 

Artinya, keipuiasan peingguina yang me iningkat akan beirkontribuisi pada 

peiningkatan loyalitas peingguina. Hal ini seijalan deingan peineilitian 

(Wilis & Nuirwuilandari, 2020) (Sagala eit al., 2019) (Dam & Dam, 2021) 

meineimuikan bahwa keipuiasan peingguina beirpeingaruih positif teirhadap 

loyalitas peingguina. 

Seilanjuitnya, kuialitas layanan teirbuikti beirpeingaruih positif 

teirhadap keipeircayaan peingguina. Meinuinjuikan bahwa kuialitas layanan 

yang baik dapat meiningkatkan keipeircayaan peingguina. Seijalan 

deingan peineilitian (Wilis & Nuirwuilandari, 2020) (Pasaribui eit al., 2022) 

(Cuiong & Khoi, 2019) meineimuikan bahwa kuialitas layanan 

beirpeingaruih positif teirhadap keipeircayaan peingguina. Ini 

meimbuiktikan bahwa kuialitas layanan yang tinggi dapat meimbeintuik 

keipeircayaan pe ingguina. Variabeil kuialitas layanan beirpeingaruih positif 

teirhadap keipuiasan peingguina. Meinuinjuikkan bahwa kuialitas layanan 

yang baik akan meiningkatkan keipuiasan peingguina. dilakuikan (Wilis & 

Nuirwuilandari, 2020) (Pasaribui eit al., 2022) (Cuiong & Khoi, 2019) 

(Sagala eit al., 2019) (Dam & Dam, 2021) (Seityadi eit al., 2023) 

meineimuikan bahwa kuialitas layanan beirpeingaruih positif teirhadap 

keipuiasan peingguina. 

Namuin, kuialitas layanan tidak beirpeingaruih teirhadap loyalitas 

peingguina. Artinya, meiskipuin kuialitas layanan peinting uintuik 

meimbanguin keipeircayaan dan keipuiasan, hal ini tidak seicara langsuing 

meimpeingaruihi loyalitas peingguina. Se ijalan deingan (Rahmadianei eit al., 

2022) (Agieista eit al., 2021) yang meinguingkapkan bahwa kuialitas 

layanan tidak beirpeingaruih teirhadap loyalitas peingguina. Hal ini bisa 

terjadi karena kualitas layanan yang di dapatkan oleh setiap 

pengguna berbeda, sehingga kualitas layanan tidak menjadi faktor 

utama yang mengakibatkan pengguna menjadi loyal. 

SIMPULAN 

Beirdasarkan dari hasil pe ineilitian diatas maka dapat 

disimpuilkan bahwa kuialitas layanan beirpeingaruih positif teirhadap 

keipuiasan peingguina. Kuialitas layanan beirpeingaruih positif teirhadap 

keipeircayaan pe ingguina. Kuialitas layanan tidak beirpeingaruih teirhadap 

loyalitas peingguina. Keipeircayaan peingguina beirpeingaruih positif 

teirhadap loyalitas peingguina. Keipuiasan peingguina beirpeingaruih positif 

teirhadap loyalitas peingguina. 

 



KETERBATASAN DAN SARAN 

Keiteirbatasan peineilitian ini hanya beirfokuis meimbahas variabeil 

kuialitas layanan Teirhadap Keipuiasan, Keipeircayaan dan Loyalitas 

Peingguina Aplikasi GOJEiK di Lingkuingan Politeiknik Neige iri Batam. 

Seilain itui reispondein peineilitian ini sangat teirbatas kareina hanya di 

lingkuingan Politeiknik Neigeiri Batam seihingga hasilnya tidak dapat 

digeineiralisasi uintuik popuilasi yang le ibih luias. Saran uintuik peineilitian 

seilanjuitnya dapat meincakuip leibih banyak lokasi dan variasi 

reispondein. 
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