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ANALISIS PENGARUH CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM)

TERHADAP LOYALITAS PENGGUNA APLIKASI MAXIM

Oleh

Ahmad Nouval Romadhan  09031382126126

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Customer Relationship
Management (CRM) terhadap loyalitas pengguna aplikasi Maxim di Palembang. CRM
adalah pendekatan strategis yang bertujuan meningkatkan hubungan antara perusahaan
dan pelanggan melalui penggunaan teknologi, sistem informasi, dan proses bisnis yang
efektif. Penelitian ini berfokus pada lima variabel utama CRM, yaitu Content (lIsi),
Accuracy (Akurasi), Format (Bentuk), Ease of Use (Kemudahan Pengguna), dan
Timeliness (Ketepatan Waktu). Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif
dengan pendekatan survei, melibatkan 111 responden yang dipilih menggunakan teknik
sampling berdasarkan rumus Lemeshow. Data dikumpulkan melalui kuesioner yang
telah diuji validitas dan reliabilitasnya. Hasil penelitian menunjukkan bahwa seluruh
variabel CRM memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pengguna aplikasi
Maxim. Variabel Content (Isi) mencatat tingkat kepuasan yang tinggi, mencerminkan
kemudahan pengguna dalam mengakses informasi. Variabel Accuracy (Akurasi)
menunjukkan pentingnya kesesuaian layanan dengan kebutuhan pengguna. Variabel
Format (Bentuk) menegaskan peran antarmuka aplikasi yang menarik dan mudah
dipahami. Variabel Ease of Use (Kemudahan Pengguna) dan Timeliness (Ketepatan
Waktu) juga berkontribusi secara signifikan terhadap pengalaman pengguna yang
positif. Secara keseluruhan, tingkat loyalitas pengguna aplikasi Maxim berada pada
kategori tinggi. Penelitian ini merekomendasikan beberapa langkah strategis bagi
Maxim untuk meningkatkan pengalaman pengguna dan retensi pelanggan. Langkah-
langkah ini meliputi peningkatan aksesibilitas informasi, kecepatan respons terhadap
keluhan, serta pemanfaatan data pengguna untuk menawarkan layanan yang lebih
personal, seperti rute favorit dan diskon khusus. Implementasi program loyalitas
berbasis poin juga diusulkan untuk memperkuat hubungan dengan pelanggan dan
meningkatkan daya saing Maxim dalam industri transportasi online.

Kata kunci: Customer Relationship Management (CRM), Loyalitas Pengguna,
Aplikasi, Transportasi Online.

viii



ANALYSIS OF THE INFLUENCE OF CUSTOMER RELATIONSHIP

MANAGEMENT (CRM) ON MAXIM APPLICARION USER LOYALTY

By

Ahmad Nouval Romadhan  09031382126126

ABSTRACT

This study aims to analyze the influence of Customer Relationship Management (CRM)
on user loyalty of the Maxim application in Palembang. CRM is a strategic approach
aimed at enhancing the relationship between companies and customers through the
effective use of technology, information systems, and business processes. This research
focuses on five main CRM variables: Content, Accuracy, Format, Ease of Use, and
Timeliness. The research employed a quantitative method with a survey approach,
involving 111 respondents selected using sampling techniques based on Lemeshow's
formula. Data were collected through questionnaires that were tested for validity and
reliability. The results show that all CRM variables significantly influence user loyalty
of the Maxim application. The Content variable recorded a high satisfaction level,
reflecting the ease of accessing information. The Accuracy variable highlighted the
importance of service alignment with user needs. The Format variable emphasized the
role of an attractive and user-friendly interface. The Ease of Use and Timeliness
variables also significantly contributed to a positive user experience. Overall, the
loyalty level of Maxim application users falls into the high category. This study
recommends several strategic steps for Maxim to enhance user experience and
customer retention. These include improving information accessibility, faster response
to complaints, and utilizing user data to offer more personalized services such as
favorite routes and special discounts. The implementation of a point-based loyalty
program is also suggested to strengthen customer relationships and increase Maxim's
competitiveness in the online transportation industry.

Keywords: Customer Relationship Management (CRM), User Loyalty, Application,
Online Transportation.
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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Di era modern sekarang, masyarakat mempunyai aktivitas yang beragam dan untuk
memenuhi aktivitas tersebut masyarakat memerlukan adanya transportasi sebagai alat
bantu dalam melakukan aktivitasnya (Mariano et al., 2023). Saat ini teknologi memberi
peluang kepada masyarakat untuk mempermudah kegiatan sehari-hari, khususnya di
bidang jasa. Salah satu sektor jasa yang sedang berkembang dan banyak dibutuhkan saat
ini adalah sektor jasa transportasi online (Ruth et al., 2021).

Di berbagai kota besar Indonesia, berkembang perusahaan-perusahaan besar yang
menawarkan jasa transportasi berbasis aplikasi online, contohnya: Gojek, Grab, dan
Maxim (Ruth et al., 2021). Maxim bisa menjadi salah satu transportasi online yang
masyarakat pilih. Maxim adalah salah satu penyedia layanan jasa transportasi online yang
dapat diunduh pada smartphone yang mendukung seperti iOS dan Android (Azzahrah
& Amelia, 2021). Maxim merupakan perusahaan internasional yang didirikan pada tahun
2003 oleh Kurgan Maxim Belonogov di kota Chardinsk, Russia. Di Indonesia, Maxim
hadir sejak 2018 dan mulai beroperasi di bawah naungan PT. Teknologi Perdana
Indonesia. Maxim sedang mengembangkan layanannya di kota-kota Indonesia salah
satunya di Palembang, sehingga menciptakan persaingan antar perusahaan jasa
transportasi online (Ruth et al., 2021).

Setiap perusahaan dalam industri memiliki pesaing yang memainkan peran
penting. Dalam konteks ini, saat membandingkan Maxim dengan aplikasi online serupa,
peneliti melakukan analisis untuk mengidentifikasi keunggulan dan kelemahan aplikasi

Maxim. Menurut (Wananda et al., 2024) “Bahwa Gojek dan Grab memiliki keunggulan



dalam berbagai layanan yang mereka tawarkan seperti promosi yang baik, adanya
discount/voucher yang diberikan kepada customer, dan integrasi dengan sistem e-wallet
(GoPay dan OVO ).” Sebernarnya, Maxim juga memiliki sistem e-wallet, tetapi cukup
sulit digunakan dan sulit dalam memahimi proses pengisian saldo karena penjelasan yang
kurang rinci. Selain itu, Maxim belum menyediakan layanan customer service secara
otomatis untuk menjawab pertanyaan pelanggan secara real-time dan mengarahkan
mereka ke dukungan yang lebih mendalam jika diperlukan (Ekonomi et al., 2024). Disini
Maxim belum mengimplementasikan program loyalitas kepada customer seperti point
yang dapat di tukar menjadi diskon atau potongan harga. Maxim seharusnya dapat
menggunakan data dari riwayat perjalanan dan preferensi pengguna untuk menawarkan
layanan yang dipersonalisasi, seperti penawaran khusus atau rute favorit.

Maka dari itu peneliti akan menganalisis apakah aplikasi Maxim telah
mengimplementasikan CRM untuk meningkatkan loyalitas pengguna, diharapkan
perusahaan dapat mengidentifikasi area yang perlu diperbaiki dan mengembangkan

strategi yang lebih efektif untuk meningkatkan kepuasan dan retensi pelanggan.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan sebelumnya, rumusan masalah
dalam penelitian ini yaitu. “Bagaimana cara mengetahui dan menganalisis pengaruh
Customer Relationship Management (CRM) terhadap loyalitas pengguna aplikasi

Maxim ?”.

1.3 Tujuan

Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah untuk mengalisis pengaruh
Customer Relationship Management (CRM) terhadap loyalitas pengguna aplikasi

Maxim.
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Manfaat

Manfaat yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.

1.5

Bagi Penulis

Penelitian ini berguna untuk memperluas pengetahuan dan pemahaman yang
diperoleh selama masa studi, yang kemudian dapat diterapkan pada kasus nyata
dalam masyarakat dan dunia profesional.

Bagi Pihak Maxim

Penelitian ini ditujukan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh Customer
Relationship Management (CRM) terhadap loyalitas pengguna pada aplikasi
Maxim. Diharapkan hal ini dapat menjadi referensi bagi praktisi bisnis dalam
merancang strategi komunikasi dan membantu Maxim dalam mengembangkan

strategi untuk menarik dan mempertahankan pelanggan dengan hasil observasi.

Batasan Masalah

Batasan masalah didefinisikan untuk memastikan bahwa penelitian tidak
melampaui cakupannya dan tetap fokus pada topik pembahasan. Dalam
penelitian ini, peneliti akan memusatkan perhatian pada pengguna layanan
Maxim dan untuk melihat pengaruh dari loyalitas pengguna pada aplikasi

Maxim.
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