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The emergence of digital technology has driven
disruptive innovations across various business
sectors, including the service industry. These
disruptive innovations replace traditional business
models with platform-based approaches, such as
Traveloka, Tiketcom, and Airbnb. Their presence
provides a new experience for consumers while also
changing competition patterns, operational efficiency,
and asset utilization. This study aims to analyze the
impact of factors such as ease of use, competitive
advantage, service quality, and platform value-added
features on user satisfaction and loyalty in the context
of digital-based service businesses in Indonesia. The
research approach uses a quantitative method with
183 respondents. The regression analysis results show
that ease of use, competitive advantage, and service
quality significantly affect user satisfaction. On the
other hand, user loyalty is influenced by ease of use,
competitive advantage, and platform value-added
features. These findings highlight the importance of
focusing on user experience and the competitiveness of
core services rather than solely relying on additional
incentives.  This research provides strategic
recommendations for traditional businesses to adapt
to the digital model and optimize the factors affecting
user satisfaction and loyalty.
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Kemunculan teknologi digital telah mendorong
inovasi disruptif di berbagai sektor bisnis, termasuk
industri jasa. Inovasi disruptif ini menggantikan model
bisnis tradisional dengan pendekatan berbasis
platform, contohnya Traveloka, Tiketcom, dan
Airbnb. Kehadiran nereka memberikan pengalaman
baru bagi konsumen sekaligus mengubah pola
kompetisi, efisiensi operasional, dan penggunaan aset.
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh
faktor-faktor  seperti  kemudahan penggunaan,
keunggulan kompetitif, kualitas layanan, dan nilai
tambah platform terhadap kepuasan serta loyalitas
pengguna dalam konteks bisnis jasa berbasis digital di
Indonesia. Pendekatan penelitian menggunakan
metode Kuantitatif terhadap 183 responden. Hasil
analisis regresi menunjukkan bahwa kemudahan
penggunaan, keunggulan kompetitif, dan kualitas
layanan secara signifikan memengaruhi kepuasan
pengguna. Loyalitas pengguna, di sisi lain,
dipengaruhi oleh kemudahan penggunaan, keunggulan
kompetitif, dan nilai tambah platform. Hasil ini
menekankan pentingnya fokus pada pengalaman
pengguna dan daya saing layanan inti dibandingkan
hanya mengandalkan insentif tambahan. Penelitian ini
memberikan rekomendasi strategis bagi pelaku bisnis
tradisional untuk beradaptasi dengan model digital dan
mengoptimalkan faktor yang memengaruhi kepuasan
dan loyalitas pengguna.

PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi digital telah membawa perubahan besar dalam model
bisnis industri jasa. Platform berbasis digital seperti Traveloka, Tiketcom, and Airbnb
telah menggeser layanan tradisional dengan menawarkan kemudahan akses, harga
kompetitif, dan layanan yang lebih fleksibel. Inovasi disruptif ini menciptakan pola baru
dalam persaingan bisnis, memaksa pelaku usaha tradisional untuk beradaptasi agar tetap
relevan.

Inovasi disruptif merupakan istilah yang digunakan untuk menggambarkan suatu
inovasi yang secara signifikan mengubah tatanan industri atau pasar yang sudah ada
(Thomond & Lettice, 2002) yang di tinjau kembali oleh Christensen et.al (2015) yang
menunjukkan bahwa inovasi disruptif merupakan inovasi yang berawal dari pasar atau
celuk pasar dan berkembang hingga merombak industri utama, sehingga tidak semua
inovasi besar merupakan disruptif. Inovasi luar biasa yang mampu memperluas,
mengembangkan serta menyediakan fungsi baru sekaligus mempengaruhi dan
menggeser dinamika pasar yang sudah ada (Suharjanto et al., 2021).
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Istilah inovasi disruptif diperkenalkan oleh Christensen dan Raynor pada tahun
2003 karena disruptif juga mempengaruhi jasa inovasi pada model bisnis seperti diskon
pada departement store, harga rendah (low- price) penerbangan pesawat udara, dan
bisnis pendidikan online (Nurhajati et al., 2018).

Pandangan industri jasa berubah karena inovasi yang mengejutkan yang dibawa
oleh model bisnis berbasis plaform ini. Perilaku pelanggan telah berubah ke arah
mengutamakan kenyamanan, aksesibilitas, dan layanan yang dipersonalisasi, yang
mendorong perubahan model bisnis ini. Pelanggan lebih sering menggunakan aplikasi
digital untuk berkomunikasi dengan penyedia layanan, melakukan transaksi, dan
mendapatkan informasi dan dukungan. Perusahaan jasa terdorong oleh tren ini untuk
berkonsentrasi pada inovasi teknologi untuk bersaing dan memenuhi kebutuhan
pelanggan yang semakin dinamis.

Inovasi disruptif tersebut menghadirkan tantangan bagi pelaku bisnis tradisional,
seperti kemudahan penggunaan, keunggulan kompetitif, kualitas layanan, dan nilai
tambah platform menjadi elemen kunci yang memengaruhi keputusan pengguna.
Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan dan keunggulan
kompetitif berperan penting dalam meningkatkan pengalaman pelanggan (Fransiska dan
Aquinia, 2023). Namun, peran nilai tambah platform seperti promo dan diskon sering
kali diperdebatkan, apakah cukup signifikan untuk membangun loyalitas jangka Panjang.

Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi elemen-elemen yang paling
memengaruhi kepuasan dan loyalitas pengguna, serta memberikan wawasan strategis
bagi perusahaan tradisional untuk bertransformasi ke model digital. Dengan pendekatan
mixed methods, penelitian ini memberikan pemahaman holistik tentang faktor-faktor
yang relevan dalam konteks bisnis jasa digital di Indonesia.

TINJAUAN PUSTAKA
Inovasi Disruptif dalam Bisnis Jasa

Inovasi disruptif merujuk pada inovasi yang mengubah struktur pasar dengan
menawarkan solusi yang lebih sederhana, lebih murah, dan lebih terjangkau dibandingkan
dengan layanan tradisional (Christensen et al. 2015). Dalam konteks industri jasa, inovasi
disruptif seperti ride-hailing dan platform penginapan berbasis digital telah menciptakan
nilai baru bagi pengguna sekaligus memengaruhi dinamika persaingan pasar (Guttentag,
2015).

Inovasi disruptif merujuk pada proses di mana pemain baru dalam pasar
berkompetisi dengan dan berpotensi menggantikan perusahaan-perusahaan besar yang
sudah ada. Beberapa faktor utama yang mempengaruhi hal ini antara lain permintaan
pasar, kesiapan teknologi, kebijakan regulasi, sumber daya manusia, teknologi eksternal,
serta ketersediaan modal (Prihastomo et al. 2024). Inovasi disruptif mengacu pada
teknologi atau model bisnis yang awalnya berkinerja buruk dibandingkan dengan produk
mapan tetapi akhirnya meningkat, menggantikan pesaing (Rodrigues et.al., 2023).
Inovasi disruptif dimulai dengan kinerja yang lebih buruk dibandingkan produk mapan,
namun seiring waktu, teknologi atau model bisnis ini berkembang dan akhirnya
menggantikan pesaing yang lebih besar.

Inovasi disruptif memainkan peran penting dalam transformasi pasar dengan
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menawarkan alternatif yang lebih sederhana, terjangkau, dan efisien (Christensen et al.,
2015). Meskipun dimulai dengan kinerja yang lebih rendah, seiring berjalannya waktu,
inovasi ini mampu menggantikan pemain lama dan memengaruhi struktur pasar secara
signifikan (Rodrigues, et al., 2023). Oleh karena itu, perusahaan perlu siap untuk
menghadapi tantangan yang dihadirkan oleh inovasi disruptif dan beradaptasi dengan
perubahan yang terus berlangsung untuk tetap kompetitif di pasar (Prihastomo, et al.,
2024).

Kepuasan dan Loyalitas Pengguna

Kepuasan pengguna merujuk pada hasil dari pengalaman positif yang dirasakan
olenh konsumen saat menggunakan layanan, yang mencakup sejauh mana layanan
tersebut memenuhi atau melebihi harapan mereka dan seberapa mudah layanan tersebut
diakses (Creswell, 2014). Pengalaman yang memuaskan ini dapat mencakup berbagai
faktor, seperti kualitas layanan, responsivitas, dan kemudahan penggunaan platform.
Ketika konsumen merasa puas dengan layanan yang diberikan, mereka lebih cenderung
untuk tetap loyal terhadap platform tersebut. Loyalitas pengguna ini menggambarkan
kecenderungan mereka untuk terus menggunakan layanan yang sama dalam jangka
panjang.

Menurut Sari dan Usman (2024) Kualitas layanan memiliki pengaruh positif yang
signifikan terhadap kepuasan pengguna, sementara kepercayaan terbukti mempengaruhi
secara signifikan baik loyalitas maupun kepuasan pengguna. Peningkatan kualitas
layanan dan pengalaman pengguna sangat krusial untuk meningkatkan kepuasan
pelanggan, yang selanjutnya dapat memperkuat loyalitas terhadap platform e-commerce
seperti Tokopedia (Yapinski et.al., 2024). Dengan pengalaman yang memuaskan,
pelanggan tidak hanya akan tetap loyal, tetapi juga berpotensi menjadi duta merek yang
merekomendasikan platform tersebut kepada orang lain.

Faktor-Faktor Penentu Kepuasan dan Loyalitas

Penelitian menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan, keunggulan kompetitif,
kualitas layanan, dan nilai tambah platform adalah elemen utama dalam menciptakan
pengalaman pengguna yang positif (Pratama & Ramadhan, 2021). Kemudahan
penggunaan, seperti antarmuka intuitif dan kecepatan layanan, memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan (Fransiska & Aquinia, 2023). Keunggulan kompetitif,
seperti harga yang kompetitif dan fitur inovatif, menjadi pembeda utama dalam
persaingan pasar (Teece, 2018).

Sementara itu, kualitas layanan, meskipun sering dianggap sebagai dasar, masih
menjadi elemen penting dalam menjaga reputasi platform (Cusumano, 2019). Namun,
nilai tambah platform seperti promo, diskon, dan program loyalitas sering kali hanya
memberikan dampak jangka pendek terhadap loyalitas pengguna. Hal ini
mengindikasikan bahwa pelanggan lebih menghargai layanan inti yang berkualitas
dibandingkan insentif tambahan (Ardiana & Wijayanti, 2020). Penelitian ini
mengembangkan temuan sebelumnya dengan menekankan pentingnya integrasi antara
faktor-faktor tersebut dalam strategi digitalisasi bisnis jasa, khususnya dalam konteks
platform digital di Indonesia.
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METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif untuk menganalisis hubungan
antara adopsi platform digital dan kepuasan pelanggan di industri jasa. Pendekatan
kuantitatif dilakukan melalui survei pelanggan dengan mengukur persepsi, kepuasan, dan
loyalitas pelanggan terhadap platform online. Analisis kuantitatif akan menggunakan
statistik deskriptif dan regresi linier untuk mengidentifikasi hubungan antara faktor-
faktor yang mempengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan. Hasil ini akan memberikan
pemahaman statistik tentang bagaimana pelanggan melihat platform ini dibandingkan
dengan jasa tradisional.

Dalam penelitian ini, jumlah sampel yang digunakan sebanyak 183 sampel. Proses
pemilihan sampel ini dilakukan menggunakanincidental sampling, yaitu teknik
pengambilan sampel non-probabilitas di mana sampel dipilih berdasarkan kemudahan
akses atau ketersediaan responden pada saat penelitian dilakukan. Sampling kebetulan
(incidental sampling) adalah jenis pengambilan sampel yang kebetulan ditemui atau
dapat dijangkau (Susanti, 2019). Sampel yang digunakan dalam penelitian ini bukan
merupakan representasi acak dari seluruh populasi, melainkan responden yang secara
kebetulan tersedia dan bersedia berpartisipasi. Meskipun teknik ini tidak memungkinkan
untuk generalisasi hasil secara luas, penggunaan incidental sampling dipilih karena
efisiensi waktu dan sumber daya dalam pengumpulan data yang lebih cepat dan praktis.

Penelitian ini menggunakan variabel Dependen yang terdiri dari dua aspek utama.
Pertama, Kepuasan Pengguna (Y1), yang bertujuan untuk mengukur tingkat kepuasan
pengguna terhadap platform digital. Indikatornya meliputi kesesuaian layanan dengan
ekspektasi, kepuasan terhadap pengalaman keseluruhan, tingkat kepuasan dibandingkan
layanan tradisional, serta nilai yang dirasakan pengguna sesuai dengan biaya yang
dikeluarkan. Kedua, Loyalitas Pengguna (Y2), yang mengukur kecenderungan pengguna
untuk terus menggunakan platform. Loyalitas ini diukur melalui niat untuk menggunakan
kembali, kesediaan merekomendasikan, preferensi terhadap platform digital
dibandingkan tradisional, serta toleransi terhadap perubahan harga. Variabel Independen
mencakup empat aspek. Pertama, Kemudahan Penggunaan (X1), yang mencakup
kemudahan navigasi aplikasi, kecepatan proses pemesanan, kejelasan informasi,
kemudahan pembayaran, dan aksesibilitas platform. Kedua, Keunggulan Kompetitif
(X2), yang melibatkan perbandingan harga dengan layanan tradisional, variasi pilihan
layanan, kecepatan layanan, fleksibilitas pembatalan atau perubahan, serta jangkauan
layanan. Ketiga, Kualitas Layanan (X3), yang meliputi keandalan layanan, responsivitas
customer service, jaminan keamanan transaksi, keakuratan informasi, dan penanganan
masalah. Terakhir, Nilai Tambah Platform (X4), yang terdiri dari sistem review dan
rating, program loyalitas, promo dan penawaran khusus, fitur perbandingan harga, serta
layanan tambahan seperti asuransi.

Berdasarkan struktur variabel di atas, analisis data dapat dilakukan dengan tiga
pendekatan utama. Pertama, Analisis Deskriptif meliputi penghitungan mean, median,
dan modus untuk setiap variabel, analisis distribusi frekuensi jawaban responden, serta
identifikasi tren dan pola dalam data. Kedua, Uji Validitas dan Reliabilitas dilakukan
untuk memastikan ketepatan pengukuran melalui uji validitas, serta mengukur
konsistensi internal dengan uji reliabilitas menggunakan Cronbach's Alpha. Ketiga,
dilakukan Analisis Regresi Berganda untuk menguji pengaruh variabel independen (X1-
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X4) terhadap kepuasan pengguna (Y1) dan loyalitas pengguna (Y2), sekaligus
mengidentifikasi variabel yang paling berpengaruh. Adapun persamaan dari model ini
adalah sebagai berikut:

Kepuasanpengguna = f3, + f; kemudahan pengguna + p,keunggulan kompetitif +
Bskualitas layanan + S, nilai tambah layanan +e........c.cccocooveiiiiiiennnn 1)

Loyalitaspengguna = S, + ;kemudahanpengguna + [, keunggulan kompetitif +
Bskualitas layanan + g,nilai tambah layanan +¢...........cccccooeevveininne. 2

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Karakteristik Responden

Penelitian ini melibatkan 183 responden yang dipilih menggunakan metode
accidental sampling. Mayoritas responden adalah perempuan (59,6%), sedangkan laki-
laki sebanyak 40,4%. Berdasarkan rentang usia, sebagian besar responden berusia antara
19-31 tahun, dengan usia 27 tahun menjadi kelompok terbesar (10,4%). Responden yang
berusia di atas 31 tahun hanya mencakup sebagian kecil dari total sampel.

Sebagian besar responden memiliki pendidikan perguruan tinggi (67,8%),
menunjukkan akses yang baik terhadap pendidikan tinggi. Respo nden dengan
pendidikan SMA mencapai 31,7%, sementara tingkat pendidikan SMP atau lebih rendah
sangat sedikit. Berdasarkan pendapatan, 42,1% responden berada di kelompok ekonomi
menengah atas (Rp5.000.000 — Rp9.999.999), diikuti oleh kelompok ekonomi menengah
(29%) dan ekonomi bawah (14,8%). Responden dengan pendapatan di atas
Rp10.000.000 mencapai 14,2%.

Mayoritas responden berdomisili di Pulau Jawa (47,3%) dan Sumatera (26,4%),
dengan sisanya tersebar di Kalimantan, Sulawesi, dan Papua. Hal ini mencerminkan
dominasi wilayah dengan akses yang lebih baik terhadap infrastruktur, ekonomi, dan
teknologi. Responden dari wilayah berkembang seperti Kalimantan dan Sulawesi
menunjukkan keterlibatan daerah tersebut, sementara representasi kecil dari Papua
mengindikasikan tantangan akses yang masih perlu diatasi.

Hasil Analisis Data

Tahapan awal dalam melakukan analisis data adalah melakukan uji Instrumen. Uji
Instrumen adalah proses untuk menguji kelayakan dan kualitas instrumen penelitian,
yang mencakup alat ukur atau kuesioner yang digunakan untuk mengumpulkan data.
Tujuan utama dari uji instrumen adalah untuk memastikan bahwa instrumen tersebut
dapat memberikan hasil yang akurat dan relevan untuk menjawab pertanyaan penelitian.
Uji instrumen terdiri dari beberapa jenis pengujian, yaitu uji validitas, yang menilai
sejaun mana instrumen benar-benar mengukur apa yang dimaksud untuk diukur,
memastikan bahwa item atau variabel yang diukur memang relevan dengan konstruk
yang ingin dianalisis. Uji reliabilitas menilai konsistensi instrumen dalam memberikan
hasil yang sama jika diulang pada waktu yang berbeda atau dengan sampel yang berbeda,
dengan menggunakan salah satu metode seperti Cronbach's Alpha (Creswell, 2014).
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Tabel 1. Hasil Pengujian Validitas

Variabel Item Valid Keterangan
Kepuasan Pengguna Y1.1 0.818 Valid
Y1.2 0.852 Valid
Y1.3 0.862 Valid
Y1.4 0.883 Valid
Loyalitas Pengguna Y2.1 0.907 Valid
Y2.2 0.878 Valid
Y2.3 0.879 Valid
Y2.4 0.679 Valid
Kemudahan Pengguna X1.1 0.901 Valid
X1.2 0.846 Valid
X1.3 0.920 Valid
Keunggulan X2.1 0.839 Valid
Kompetitif X2.2 0.892 Valid
X2.3 0.783 Valid
Kualitas X3.1 0.931 Valid
Layanan X3.2 0.910 Valid
X3.3 0.635 Valid
Nilai Tambah Platform X4.1 0.862 Valid
X4.2 0.851 Valid
X4.3 0.858 Valid

Sumber: SPSS, data diolah

Jika r hitung lebih besar dari r tabel (0.144), ini berarti bahwa item yang diuji
memiliki korelasi yang cukup kuat dengan variabel yang ingin diukur, menunjukkan
bahwa item tersebut valid. Dalam hal ini, semua item yang tercantum dalam tabel
menunjukkan nilai r hitung yang lebih besar dari 0.144, yang berarti setiap item valid
untuk digunakan dalam pengukuran variabel-variabel yang dimaksud.

Tabel 2. Hasil Uji Reabilitas

Variabel Cronbach Alpha  Reabilitas Keterangan
Kepuasan Pengguna 0,6 0,874 Reabilitas Diterima
Loyalitas Pengguna 0,6 0,86 Reabilitas Diterima
Kemudahan 0,6 0,86 Reabilitas Diterima
Pengguna

Keunggulan 0,6 0,901 Reabilitas Diterima
Kompetitif

Kualitas Layanan 0,6 0,887 Reabilitas Diterima
Nilai Tambah 0,6 0,848 Reabilitas Diterima
Platform

Sumber: SPSS, data diolah

Tabel 2 menunjukkan hasil pengujian reabilitas bahwa semua variabel yang diuji
memiliki nilai Cronbach's Alpha lebih besar dari 0,60, yang menandakan bahwa
instrumen atau kuesioner untuk masing-masing variabel memiliki reliabilitas yang
diterima. Berdasarkan tabel tersebut, Kepuasan Pengguna dengan Cronbach Alpha
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0,874, Loyalitas Pengguna dengan Cronbach Alpha 0,86, dan Kemudahan Pengguna
dengan Cronbach Alpha 0,86 menunjukkan reliabilitas yang sangat baik dan dapat
diterima. Keunggulan Kompetitif dengan Cronbach Alpha 0,901, Kualitas Layanan
dengan Cronbach Alpha 0,887, serta Nilai Tambah Platform dengan Cronbach Alpha
0,848 juga menunjukkan reliabilitas yang sangat baik dan dapat diterima.

Setelah dilakukan uji validitas dan reliabilitas terhadap instrumen penelitian,
langkah selanjutnya adalah menganalisis hubungan antara variabel independen dan
dependen menggunakan regresi berganda. Analisis regresi berganda ini bertujuan untuk
menguji pengaruh variabel-variabel independen terhadap variabel dependen secara
simultan. Dengan menggunakan regresi berganda, dapat diketahui sejauh mana setiap
variabel independen, seperti Kemudahan Pengguna, Keunggulan Kompetitif, Kualitas
Layanan dan Nilai Tambah Platform, memengaruhi Kepuasan Pengguna dan Loyalitas
Pengguna.

Tabel 3. Hasil Uji Analisis Berganda Model Kepuasan Pengguna

Number of obs = 183

Prob > F = 0.0000

R-squared = 0.7849

Y1l Coef. Std. Err. t P>t
X1 4214622 1061299 3.97 0.000
X2 .6237034 .1428952 4.36 0.000
X3 4231966 134576 3.14 0.002
X4 .0629301 1041374 0.60 0.546
_cons 1.631.612 .6305494 2.59 0.010

Sumber: SPSS, data diolah

Tabel 3 menunjukkan hasil uji analisis berganda pada model persamaan pertama.
Hasil menunjukkan bahwa Nilai Prob > F = 0.0000 menunjukkan bahwa model regresi
secara keseluruhan signifikan, yang berarti 405ariable 405ariable405nt (X1, X2, X3, X4)
berpengaruh signifikan terhadap 405ariable dependen (Y1). Dengan R-squared sebesar
0.7849, model ini menjelaskan sekitar 78,49% kepuasan pengguna (Y1), menunjukkan
bahwa model ini cukup baik dalam menggambarkan hubungan antar 405ariable.

Hasil Uji t pada Tabel 3 menunjukkan bahwa Kemudahan Pengguna (X1),
Keunggulan Kompetitif (X2), dan Kualitas Layanan (X3) memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Pengguna (Y1), dengan nilai p masing-masing 0.000,
0.000, dan 0.002, yang lebih kecil dari 0.05. Sebaliknya, Nilai Tambah Platform (X4)
tidak berpengaruh signifikan, karena nilai p-nya 0.546, yang lebih besar dari 0.05.
Dengan demikian, Kemudahan Pengguna, Keunggulan Kompetitif, dan Kualitas
Layanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pengguna, sementara Nilai Tambah
Platform tidak berpengaruh.

Hasil analisis regresi menunjukkan bahwa Kemudahan Pengguna (X1) memiliki
pengaruh sebesar 42.15% terhadap Kepuasan Pengguna. Artinya, setiap peningkatan satu
unit pada Kemudahan Pengguna akan meningkatkan Kepuasan Pengguna sekitar
42.15%, yang menunjukkan bahwa kemudahan dalam menggunakan platform sangat
mempengaruhi kepuasan pengguna. Selanjutnya, Kualitas Layanan (X3) memberikan
pengaruh sebesar 42.32%. Peningkatan satu unit pada Kualitas Layanan akan
meningkatkan Kepuasan Pengguna sebesar 42.32%, menegaskan bahwa kualitas layanan
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juga merupakan faktor penting dalam meningkatkan kepuasan pengguna. Keunggulan
Kompetitif (X2) memiliki pengaruh terbesar, yaitu 62.37%, yang berarti setiap
peningkatan satu unit pada Keunggulan Kompetitif akan meningkatkan Kepuasan
Pengguna sebesar 62.37%, menunjukkan bahwa keunggulan kompetitif berperan
dominan dalam meningkatkan kepuasan pengguna. Terakhir, Nilai Tambah Platform
(X4) tidak memberikan kontribusi yang signifikan terhadap Kepuasan Pengguna dalam
model ini.

Tabel 4. Hasil Uji Analisis Berganda Model Loyalitas Pengguna

Number of obs = 183

Prob>F = 0.0000

R-squared = 0.8549

Y2 Coef. Std. Err. T P>t
X1 .3916884 .0682232 5.74 0.000
X2 .3494126 .0918569 3.80 0.000
X3 .150156 .0865091 1.74 0.084
X4 .2551754 .0669423 3.81 0.000
_cons .0859266 4053343 0.21 0.832

Sumber: SPSS, data diolah

Tabel 4 menunjukkan hasil uji analisis berganda pada model persamaan pertama.
Hasil menunjukkan bahwa Nilai Prob > F = 0.0000 menunjukkan bahwa model regresi
secara keseluruhan signifikan, yang berarti variabel independen (X1, X2, X3, X4)
berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen (Y1). Dengan R-squared sebesar
0.8549, model ini menjelaskan sekitar 85.49% loyalitas pengguna (Y1), menunjukkan
bahwa model ini cukup baik dalam menggambarkan hubungan antar variabel.

Hasil uji t untuk model Loyalitas Pengguna (Y2) menunjukkan bahwa Kemudahan
Pengguna (X1), Keunggulan Kompetitif (X2), dan Nilai Tambah Platform (X4) memiliki
pengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pengguna, dengan nilai p masing-masing 0.000,
mengindikasikan bahwa ketiganya berkontribusi positif terhadap loyalitas pengguna.
Sementara itu, Kualitas Layanan (X3) tidak menunjukkan pengaruh signifikan karena
nilai p lebih besar dari 0.05 (p = 0.084).

Peningkatan koefisien dalam model Loyalitas Pengguna (Y2) menunjukkan
kontribusi signifikan dari variabel independen terhadap loyalitas pengguna. Kemudahan
Pengguna (X1) memiliki koefisien 0.3917, yang menunjukkan peningkatan sekitar 39%
dalam loyalitas pengguna. Keunggulan Kompetitif (X2) dengan koefisien 0.3494
berkontribusi sekitar 35% terhadap loyalitas pengguna, sementara Nilai Tambah
Platform (X4) dengan koefisien 0.2552 meningkatkan loyalitas pengguna sekitar 26%.
Peningkatan koefisien ini mengindikasikan bahwa ketiga faktor ini memiliki pengaruh
signifikan dalam meningkatkan loyalitas pengguna.

Pengaruh kemudahan penggunaan, keunggulan kompetitif , kualitas layanan dan
nilai tambah platform terhadap kepuasan pengguna

Kepuasan pengguna merupakan indikator penting dalam menilai keberhasilan
sebuah platform digital atau layanan. Meskipun kemudahan penggunaan, keunggulan
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kompetitif, dan kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna,
nilai tambah platform tidak menunjukkan pengaruh yang signifikan. Hal ini memberikan
wawasan yang menarik mengenai bagaimana faktor-faktor lain dapat lebih dominan
dalam memengaruhi kepuasan pengguna, dan bagaimana inovasi disruptif, meskipun
sering dikaitkan dengan peningkatan nilai tambah, tidak selalu memberikan dampak
yang langsung terlihat dalam kepuasan pengguna.

Kemudahan penggunaan terbukti memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pengguna, seperti yang telah dijelaskan sebelumnya. Kemudahan
dalam navigasi dan interaksi dengan platform membuat pengguna merasa nyaman dan
tidak terhambat dalam mencapai tujuannya. Inovasi yang terus berkembang dalam hal
kemudahan penggunaan, misalnya dengan menggunakan antarmuka yang intuitif atau
sistem yang lebih responsif, memberi dampak langsung pada pengalaman pengguna.
Penelitian sebelumnya oleh Fransiska dan Aquinia (2023) menunjukkan bahwa semakin
mudah suatu platform digunakan, semakin tinggi kepuasan yang dirasakan oleh
pengguna.

Keunggulan kompetitif juga terbukti berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pengguna. Platform yang mampu menawarkan kelebihan dibandingkan pesaingnya baik
dari sisi harga, produk, atau layanan mampu menarik lebih banyak pengguna dan
mempertahankan kepuasan mereka. Keunggulan kompetitif adalah faktor kunci dalam
memenangkan persaingan di pasar digital, di mana pengguna mencari nilai lebih dari
layanan yang mereka pilih. Dengan memberikan keunggulan yang sulit ditiru oleh
pesaing, seperti produk atau layanan unik, platform dapat memperkuat hubungan dengan
pengguna.

Kualitas layanan, yang mencakup faktor seperti kecepatan, efisiensi, dan
responsivitas terhadap kebutuhan pengguna, memiliki pengaruh signifikan terhadap
kepuasan pengguna. Kualitas layanan yang baik dapat meningkatkan pengalaman
pengguna secara keseluruhan dan menciptakan loyalitas. Pengguna yang puas dengan
kualitas layanan cenderung memiliki persepsi yang lebih baik terhadap platform dan
lebih mungkin untuk menggunakannya secara berkelanjutan.

Namun, berbeda dengan kemudahan penggunaan, keunggulan kompetitif, dan
kualitas layanan, nilai tambah platform ternyata tidak menunjukkan pengaruh yang
signifikan dalam meningkatkan kepuasan pengguna dalam penelitian ini. Nilai tambah
biasanya merujuk pada fitur-fitur tambahan atau program yang ditawarkan platform,
seperti diskon, bonus, atau program loyalitas.

Meskipun nilai tambah bisa menjadi daya tarik bagi pengguna, tidak semua
pengguna mungkin menganggapnya relevan atau bermanfaat. Pengguna mungkin lebih
memperhatikan kualitas dasar layanan atau kemudahan penggunaan daripada bonus atau
fitur tambahan yang ditawarkan oleh platform. Nilai tambah sering kali berdampak lebih
besar dalam jangka pendek (misalnya, diskon atau hadiah langsung), tetapi tidak cukup
kuat untuk menciptakan loyalitas atau kepuasan jangka panjang. Nilai tambah yang
hanya bersifat insentif sesaat tidak akan cukup untuk mempertahankan kepuasan
pengguna dalam jangka panjang. Oleh karena itu, meskipun menawarkan nilai tambah
mungkin meningkatkan kepuasan dalam waktu singkat, faktor-faktor lain seperti
kemudahan penggunaan dan kualitas layanan akan lebih berperan dalam membangun
kepuasan yang berkelanjutan.
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Inovasi disruptif memiliki peran yang sangat penting dalam mengubah model
bisnis dan menciptakan transformasi yang signifikan, khususnya di sektor layanan jasa.
Di Indonesia, platform digital telah membawa perubahan besar dalam cara masyarakat
mengakses dan memanfaatkan layanan. Inovasi disruptif tidak hanya mengubah cara
bisnis beroperasi, tetapi juga bagaimana mereka membangun model bisnis yang berfokus
pada pengalaman pengguna dan penyampaian nilai yang relevan. Dalam konteks
platform digital di Indonesia, inovasi disruptif lebih menekankan pada penciptaan solusi
yang efisien, mudah diakses, dan memberikan nilai yang lebih mendalam bagi pengguna.
Dengan fokus pada kemudahan penggunaan, keunggulan kompetitif, dan kualitas
layanan, platform digital dapat meraih kepuasan pengguna yang lebih tinggi dan
menciptakan model bisnis yang berkelanjutan dalam jangka panjang. Inovasi yang
berfokus pada nilai inti ini, serta pemahaman yang mendalam tentang kebutuhan
pengguna, akan menjadi kunci dalam memenangkan persaingan di pasar digital yang
semakin ketat.

Pengaruh kemudahan pengguna, keunggulan kompetitif, kualitas layanan dan nilai
tambah platform terhadap loyalitas pengguna

Loyalitas pengguna menjadi salah satu indikator penting dalam menilai
keberhasilan sebuah model bisnis. Hasil penelitian ini mengungkapkan bahwa
kemudahan penggunaan, keunggulan kompetitif, dan nilai tambah platform memiliki
pengaruh terhadap loyalitas pengguna, namun kualitas layanan tidak menunjukkan
pengaruh signifikan.

Kemudahan penggunaan merupakan faktor utama yang mempengaruhi loyalitas
pengguna. Platform yang menawarkan antarmuka yang intuitif, mudah diakses, dan
responsif cenderung meningkatkan kepuasan pengguna, yang pada gilirannya
berpengaruh positif terhadap loyalitas. Kemudahan penggunaan memengaruhi keputusan
pengguna untuk terus menggunakan platform. Pengguna yang merasa nyaman dengan
navigasi dan interaksi dengan aplikasi atau platform cenderung lebih setia, karena
mereka tidak mengalami hambatan atau kesulitan dalam menggunakan layanan tersebut.
Faktor kemudahan penggunaan ini sangat penting, terutama di pasar digital yang sangat
kompetitif, di mana pengguna memiliki banyak pilihan. Platform yang membuat proses
interaksi menjadi lebih mudah dan nyaman akan meningkatkan loyalitas, karena
pengguna merasa diuntungkan dengan pengalaman yang lebih efisien dan tidak
memerlukan waktu atau usaha lebih untuk mencapai tujuan mereka.

Keunggulan kompetitif yang ditawarkan oleh platform digital juga berperan
penting dalam membangun loyalitas pengguna. Platform yang dapat memberikan
kelebihan baik dalam hal harga, produk, atau fitur layanan dapat menarik perhatian dan
mempertahankan pengguna. Keunggulan kompetitif seperti harga yang lebih rendah,
pengiriman lebih cepat, atau fitur tambahan yang lebih bermanfaat dapat menciptakan
hubungan jangka panjang dengan pengguna. Dengan kata lain, jika platform mampu
membedakan dirinya dari pesaing dan menawarkan nilai lebih, pengguna cenderung
untuk tetap setia pada platform tersebut.

Meskipun kualitas layanan yang mencakup aspek kecepatan, efisiensi, dan
kualitas produk sering kali dianggap sebagai salah satu pilar utama untuk menjaga
kepuasan pengguna, dalam penelitian ini, kualitas layanan tidak menunjukkan pengaruh
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signifikan terhadap loyalitas pengguna. latform digital yang sudah mapan sering kali
menawarkan kualitas layanan yang cukup baik, namun tidak selalu menonjol dalam hal
ini. Pengguna mungkin sudah menganggap kualitas layanan sebagai hal yang standar dan
tidak terlalu menjadi faktor penentu dalam meningkatkan loyalitas mereka. Faktor lain
yang lebih menonjol, seperti kemudahan akses dan keunggulan kompetitif, menjadi lebih
relevan dalam menjaga loyalitas.

Nilai tambah, seperti diskon atau program loyalitas, memiliki dampak yang cukup
signifikan terhadap loyalitas pengguna. Program loyalitas yang memberikan
penghargaan kepada pengguna atas pembelian atau penggunaan berulang dapat
memperkuat hubungan antara pengguna dan platform. Namun, nilai tambah yang hanya
bersifat sementara, seperti promosi sesaat, mungkin tidak cukup untuk mempertahankan
loyalitas jangka panjang.

PENUTUP

Kesimpulan

Kemudahan Penggunaan dan Keunggulan Kompetitif memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan pengguna dan loyalitas pengguna. Platform yang dirancang
dengan mudah digunakan dan memiliki keunggulan dalam fitur, harga, atau efisiensi
mampu meningkatkan pengalaman pengguna secara keseluruhan, mendorong tingkat
kepuasan, dan memperkuat loyalitas.

Kualitas Layanan tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pengguna,
menunjukkan bahwa aspek lain seperti kemudahan dan keunggulan kompetitif lebih
menentukan. Sementara itu, Nilai Tambah tidak berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pengguna, mengindikasikan bahwa fitur tambahan semata tidak cukup untuk
meningkatkan kepuasan tanpa didukung oleh pengalaman pengguna yang lebih kuat dan
relevan.

Saran

Platform digital sebaiknya terus menyederhanakan antarmuka dan meningkatkan
kemudahan penggunaan melalui inovasi teknologi yang intuitif. Selain itu, penguatan
keunggulan kompetitif dapat dilakukan dengan menawarkan fitur unik, harga yang
kompetitif, dan layanan yang relevan dengan kebutuhan pengguna. Meskipun kualitas
layanan tidak signifikan terhadap loyalitas, menjaga standar layanan dasar seperti
respons cepat dan konsistensi tetap penting untuk mempertahankan citra positif. Untuk
nilai tambah, program loyalitas atau insentif perlu dirancang agar lebih terarah dan
memberikan manfaat langsung bagi pengguna.
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