BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Umum Objek/ Subjek Penelitian

1. Objek Penelitian

Objek yang digunakan pada penelitian ini ialah layanan aplikasi
transportasi taksi online Go-Car dari perusahaan PT. Aplikasi Karya Anak
Bangsa atau biasa dikenal dengan Gojek Indonesia. Pada penelitian ini daerah
yang menjadi objek penelitian ialah provinsi Daerah Istimewa Yogyakarta.
Go-Car merupakan salah satu layanan yang berada pada aplikasi Go-Jek yang
berupa layanan transportasi taksi online yang memiliki kecepatan dan

kemudahan dalam akses pemesanannya.

Go-Jek merupakan pelopor bisnis transportasi online yang sedang
berkembang di Indonesia. Go-Jek sendiri saat ini merupakan anak dari
perusahaan PT. Aplikasi Karya Anak Bangsa. Perusahaan ini bergerak pada
bidang teknologi yang menyediakan layanan transportasi online, maupun
layanan kebutuhan lainnya. Terdapat beberapa aplikasi yang dimiliki pada
perusahaan tersebut yakni Go-Jek, Go-Life dan Go-Pay. Salah satu dari
aplikasi yang paling dikenal ialah Go-Jek, yang merupakan aplikasi yang
bergerak di bidang transportasi online. Terdapat beberapa layanan dalam Go-
Jek dan salah satunya ialah Go-Car yang menjadi objek pada penelitian kali

ini.
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2. Subjek Penelitian

Subjek yang diambil pada penelitian ini ialah pelanggan pada aplikasi
layanan tranportasi taksi online Go-Car yang tinggal di provinsi Daera
Istimewa Yogyakarta (DIY). Pelanggan diberikan kuisioner secara online
oleh peneliti dengan link kuisioner yang menggunakan Google documents
melalui link ( http://bit.ly/2ResSmU ). Penyebaran kuisioner ini dilakukan di
seluruh wilayah Daerah Istimewa Yogyakarta. Penyebaran kuisioner ini
dilakukan selama 1 bulan dimulai pada bulan Januari sampai dengan Februari

20109.

Berdasarkan hasil pengumpulan data kuisioner yang dilakukan pada
pelanggan Go-Car, secara keeluruhan kuisioner tersebut sesuai dengan
kriteria. Kuisioner disebar kepada responden dan sebanyak 155 data kuisioner
yang telah diterima oleh peneliti melalui Google documents. Keseluruhan
kuisioner sesuai dengan Kriteria sehingga 155 data kuisioner dapat diolah
kedalam software AMOS ver. 22. Terdapat beberapa karakteristik responden
yang telah didata oleh peneliti pada penelitian ini diantaranya ialah jenis
kelamin, usia, jenis pekerjaan, pendidikan terakhir, jumlah penghasilan per
bulan, dan berapa kali pemesanan Go-Car dalam sebulan terakhir. Berikut

hasil distribusi karateristik responden dapat dilihat pada Tabel 4.1 berikut ini.


http://bit.ly/2ResSmU

Tabel 4.1

Karakteristik Responden
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Karakteristik Keterangan Jumlah Presentase (%)
Responden
Laki-laki 68 43,9
Jenis Kelamin Perempuan 87 56,1
Total 155 100
< 17 tahun 1 0,6
17 — 27 tahun 142 91,6
Usia 28 — 38 tahun 8 5,2
> 38 tahun 4 2,6
Total 155 100
Pelajar/ Mahasiswa 126 81,3
Ibu Rumah Tangga 3 1,9
. Pegawai Negeri Sipil 1 0,7
Jenis -
Pekerjaan Pega_wal Swasta 12 7,7
Wiraswasta 11 7,1
TNI/ Polri 2 1,3
Total 155 100
SD - -
SMP - -
SMA 109 70,3
Pendidikan D3 2 1,3
Terakhir S1 40 25,9
S2 3 1,9
S3 1 0,6
Total 155 100
1.000.000 — 2.000.000 113 72,9
2.000.000 — 4.000.000 26 16,8
Penghasilan 4.000.000 — 6.000.000 8 5,2
oer bulan 6.000.000 — 8.000.000 1 0,6
8.000.000 — 10.000.000 1 0,6
Lebih dari 10.000.000 6 3,9
Total 155 100
Jumlah 1-3 123 79,3
pemesanan 3-6 19 12,3
satu bulan Lebih dari 6 13 8,4
terakhir Total 155 100

Sumber : data primer yang diolah
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Berdasarkan Tabel 4.1 menunjukkan bahwa responden perempuan
lebih banyak yaitu 56,1% dibandingkan dengan jumlah responden laki-laki
43,9%. Responden yang tertinggi adalah responden yang berusia 17 tahun
sampai 27 tahun sebesar 91,6% dan yang terendah adalah usia dibawah 17
tahun sebesar 0,6%. Tingkat pendidikan terakhir responden tertinggi berada
pada SMA sebesar 70,3% dan terdapat tingkatan yang tidak ada yaitu SD dan
SMP. Tingkat penghasilan responden terbanyak yaitu 1.000.000-2.000.000
sebesar 72,9% dan tingkat pendapatan terendah terdapat pada penghasilan
6.000.000-8.000.000 dan 8.000.000-10.000.000. Presentase responden yang
melakukan pemakaian 1 sampai 3 kali berada dalam tingkatan tertinggi
sebesar 79,3% sedangkan responden yang melakukan pembelian di atas 6 kali

dalam 1 tahun sebesar 8,4%.

Uji Kualitas Instrumen

Pada penelitian ini, pengujian instrument menggunakan Confirmatory
Factor Analysis (CFA) untuk mengukur validitas dan menggunakan
Construct Reliability untuk mengukur reliabilitas. CFA tersebut digunakan
untuk menguji indikator pembentuk variabel signifikan sekaligus valid,
sedangkan Construct Reliability digunakan untuk mengukur sejauh mana

pengukuran yang dilakukan tanpa menimbulkan bias.

1. Uji Validitas
Pengujian validitas pada penelitian ini menggunakan Confirmatory
Factor Analysis (CFA). Menurut Ghozali (2016), CFA merupakan analisis

yang digunakan untuk menguji multidimensionalitas suatu konstruk teoritis.
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Analisis yang dimaksud antara lain untuk melihat loading factor suatu
indikator agar dapat dikatakan valid. Indikator yang dianggap valid yaitu >
0,70, disamping itu bila loading factor-nya ditemukan berkisar antara > 0,50
— 0,60 maka masih dapat ditolelir. Penulis mengambil batas bawah untuk
mengukur validitas indikator yaitu dengan ukuran > 0,50 serta apabila
terdapat indikator atau butir pertanyaan tidak valid maka akan dilakukan
eliminasi sebelum kemudian di olah kembali hingga mendapatkan hasil yang

valid (Ghozali, 2016).

Tabel 4.2
Hasil Uji Validitas

Estimate
KIL |<--- | K.Layanan 0,700
kKI2 |<--- | K.Layanan 0,658
KI3 |<--- | K.Layanan 0,417
kl4 |<--- | K.Layanan 0,675
KI5 |<--- | K.Layanan 0,767
KI6 |<--- | K.Layanan 0,678
KI7 |<--- | K.Layanan 0,835
KI8 |<--- | K.Layanan 0,661
KI9 |<--- | K.Layanan 0,432
KI10 |<--- | K.Layanan 0,846
kI11 |<--- | K.Layanan 0,850
kI12 |<--- | K.Layanan 0,779
kI13 |<--- | K.Layanan 0,682
kll4 |<--- | K.Layanan 0,639
KI5 |<--- | K.Layanan 0,541
phl |<--- | P.Harga 0,824
ph2 |<--- | P.Harga 0,878
ph3 |<--- | P.Harga 0,768
ph4 |<--- | P.Harga 0,835




Estimate
ph5 |<--- | P.Harga 0,809
k1 <--- | Kemudahan 0,747
k2 <--- | Kemudahan 0,829
k3 <--- | Kemudahan 0,920
k4 <--- | Kemudahan 0,833
k5 <--- | Kemudahan 0,875
kpl |<--- | Kepuasan_pelanggan 0,936
kp2 |<--- | Kepuasan_pelanggan 0,778
kp3 |<--- | Kepuasan_pelanggan 0,738
kpd |<--- | Kepuasan_pelanggan 0,714
kp5 |<--- | Kepuasan_pelanggan 0,831
11 <--- | Loyalitas_pelanggan 0,767
12 <--- | Loyalitas_pelanggan 0,695
13 <--- | Loyalitas_pelanggan 0,869
14 <--- | Loyalitas_pelanggan 0,737
15 <--- | Loyalitas_pelanggan 0,758
16 <--- | Loyalitas_pelanggan 0,883
17 <--- | Loyalitas_pelanggan 0,804

Sumber : data yang diolah, lampiran 2

Interpretasi Hasil CFA :

. Variabel kualitas layanan

52

Berdasarkan tabel diatas, maka dapat diketahui bahwa terdapat dua

indikator/ butir pertanyaan yang tidak valid dikarenakan loading factor

kurang dari 0,50, indikator yang dimaksud ialah kI3 dan klI9.Menurut

Ghozali (2016), bahwasannya apabila terdapat indikator penelitian yang

tidak valid maka langkah yang perlu dilakukan ialah mengeliminasi

indikator tersebut untuk kemudian dilakukan pengolahan kembali. Adapun

hasil CFA pada pengolahan kedua dapat diketahui pada table 4.3 berikut.



Tabel 4.3

Hasil Uji Validitas Setelah Eliminasi

Estimate
kIl |<---| K.Layanan 0,699
kl2 |<---| K.Layanan 0,656
kl4 |<---| K.Layanan 0,661
KI5 |<---| K.Layanan 0,760
k6 |<---| K.Layanan 0,675
kI7 |<---| K.Layanan 0,840
kI8 |<---| K.Layanan 0,655
KI10|<---| K.Layanan 0,850
kl11l|<---| K.Layanan 0,854
kl12|<---| K.Layanan 0,781
KI13|<---| K.Layanan 0,687
kl14|<---| K.Layanan 0,640
kI15|<---| K.Layanan 0,541
phl |<---| P.Harga 0,824
ph2 |<---| P.Harga 0,878
ph3 |<---| P.Harga 0,768
ph4 |<---| P.Harga 0,835
ph5 |<---| P.Harga 0,809
kl |<---| Kemudahan 0,747
k2 |<---| Kemudahan 0,829
k3 |<---| Kemudahan 0,920
k4 |<---| Kemudahan 0,833
k5 |<---| Kemudahan 0,875
kpl | <---| Kepuasan_pelanggan | 0,936
kp2 | <---| Kepuasan_pelanggan | 0,778
kp3 | <---| Kepuasan_pelanggan | 0,738
kp4 | <---| Kepuasan_pelanggan | 0,714
kp5 | <---| Kepuasan_pelanggan | 0,831
I1 |<---| Loyalitas _pelanggan 0,767
I2 |<---| Loyalitas_pelanggan 0,695
I3 |<---| Loyalitas_pelanggan 0,869
I4 |<---| Loyalitas_pelanggan 0,737
I5 |<---| Loyalitas _pelanggan 0,758
6 |<---| Loyalitas_pelanggan 0,883
I7 |<---| Loyalitas_pelanggan 0,804

Sumber : data primer yang diolah, lampiran 2
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Hasil yang ditunjukkan pada Tabel 4.3 menunjukkan bahwa seluruh
indikator/ butir pertanyaan pada variabel kualitas layanan dinyatakan
valid. Hal itu dapat dilihat dari nilai loading factor yang lebih dari 0,50
atau dengan kata lain indikator penelitian yang valid meliputi k1, k2, k4,

k5, k6, k7, k8, k10, k11, k12, k13, k14, dan k15.

. Variabel persepsi harga

Berdasarkan Tabel 4.2, maka dapat kita ketahui bahwasanya hasil
yang ditunjukkan yaitu seluruh indikator/ butir pertanyaan dalam variabel
persepsi harga dinyatakan valid. Hal tersebut dapat dibuktikan dari nilai
loading factor yang lebih dari 0,50 atau dengan kata lain indikator

pnelitian yang valid meliputi ph1, ph2, ph3, ph4, dan ph5.

. Variabel kemudahan

Berdasarkan pada Tabel 4.2 data menunjukkan bahwa seluruh
indikator/ butir pertanyaan dalam variabel kemudahan dinyatakan valid.
Hal ini dapat dibuktikan dengan nilai loading factor yang lebih dari 0,50
atau dengan kata lain indikator penelitian yang valid yaitu k1, k2, k3, k4,

dan k5.

. Variabel kepuasan pelanggan
Berdasarkan pada Tabel 4.2, maka dapat diketahui bahwa pada
indikator-indikator/ butir pertanyaan pada variabel kepuasan pelanggan

dinyatakan valid. Hal ini dapat dibuktikan dengan nilai loading factor
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yang melebihi 0,50 atau dengan kata lain indikator/ butir pertanyaan yang

valid yaitu kp1, kp2, kp3, kp4, dan kp5.

e. Variabel loyalitas pelanggan
Berdasarkan Tabel 4.2, dapat kita ketahui bahwasannya indikator-
indikator/ butir-butir pertanyaan pada variabel loyalitas pelanggan
dinyatakan valid. Hal tersebut dapat dibuktikan dengan nilai loading factor
yang melebihi 0,50 atau dengan kata lain indikator penelitian yang valid

yaitu 11, 12, 13, 14, 15, 16, dan 7.

2. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas ialah uji yang digunakan untuk menunjukkan sejauh
mana pengukuran pada suatu variabel tanpa bias (tanpa kesalahan) atau
konsisten menghasilkan hasil yang sama. Pengujian reliabilitas pada
penelitian ini menggunakan Construct Reliability. Nilai batas yang digunakan
untuk menilai sebuat konsistensi yaitu > 0,7, namun batas 0,60 — 0,70 masih
dapat diterima (Ghozali, 2016). Besarnya nilai construct reliability dapat

dihitung dengan rumus berikut:

(= Standard Loading)?

Construct Reliability = :
(X Standard Loading)2+X5I

Keterangan :
- Standardized loading diperoleh dari standardized loading untuk
tiap-tiap indikator

- Y8i adalah kesalahan pengukuran = 1- (standardized loading)?



Tabel 4.4
Hasil Uji Reliabilitas
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Variabel Indikator Standard | Construct
Loading | Reliability
Driver Gocar menjemput tepat waktu 0,699
Gocar memiliki kendaraan yang nyaman 0,656
Dr|ve_r Gocar selalu menanggapi 0,661
permintaan
Driver Gocar tanggap dalam melayani 0,760
Driver Gocar selalu menyanggupi
i 0,675
Kualitas permintaan : : 0,932692
Lavanan Gocar selalu menjaga reputasi 0,840 ’
y Gocar memberikan jaminan keamanan 0,655
Driver Gocar memberikan perhatian 0,850
Driver Gocar sopan 0,854
Gocar peduli akan kebutuhan pelanggan 0,781
Kendaraan Gocar bersih 0,687
Driver Gocar rapi 0,640
Kendaraan Gocar wangi 0,541
Tarif Gocar dapat dijangkau seluruh
0,824
masyarakat
Persepsi | Tarif Gocar murah 0,878 0,913206
Harga Tarif Gocar sesuai pelayanan 0,768
Tarif Gocar sesuai manfaat 0,835
Tarif Gocar sesuai kemampuan 0,809
Aplikasi Gocar mudah diakses 0,747
Gocar memberikan kemudahan dalam
. 0,829
menentukan lokasi
Kemudahan Ir}formas_l di aplikasi Gocar mudah 0,920 0,924234
dipahami
Gocar memberikan kemudahan dalam
o o 0,833
menilai pelayanan yang diberikan
Aplikasi Gocar mudah digunakan 0,875
Saya merasa puas dengan pelayanan 0,936
Gocar
Saya merasa puas dengan driver Gocar 0,778
Kepuasan Saya merasa puas dengan pelayanan 0,738 0.900076
yang melebihi harapan
pelanggan -
Menurut saya pelayanan Gocar lebih
. . . 0,714
baik dari yang lain
Saya merasa puas dengan pengalaman
0,831
menggunakan Gocar
Loyalitas | Saya lebih memilih Gocar daripada taksi 0767 0,920368
pelanggan | online yang lain ’
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untuk menggunakan Gocar

Variabel Indikator Standard | Construct
Loading | Reliability
Bagi saya, harga bukan masalah utama
0,695
dalam menggunakan Gocar
Saya selalu menggunakan Gocar apabila
S 0,869
membutuhkan taksi online
Saya selalu mendorong orang lain untuk
0,737
menggunakan Gocar
Saya mengatakan hal-hal yang baik
. 0,758
terkait Gocar
Saya menempatkan Gocar sebagai
pilihan utama jika akan memesan taksi 0,883
online
Saya selalu menyarankan orang lain 0,804

Sumber : data primer yang diolah, lampiran 3

Berdasarkan pada Tabel 4.4 dapat disimpulkan bahwa nilai

reliabilitas pada semua instrumen penelitian berada pada batas yang lebih

besar dari 0,70 sehingga dapat dinyatakan bahwa semua instrumen penelitian

memenuhi syarat dan dapat digunakan untuk menjelaskan variabel laten yang

dibentuknya.

3. Kesimpulan uji instrumen

Melihat hasil uji instrumen pada Tabel 4.4, dari 37 butir pertanyaan

yang diberikan, terdapat 35 pertanyaan valid dengan nilai loading factor yang

lebih dari 0,50, sedangkan untuk keseluruhan variabel penelitian yang

digunakan dapat dinyatakan reliabel dikarenakan nilai construct reability

menunjukkan lebih dari 0,70, maka 35 indikator tersebut menjadi pertanyaan

yang benar atau valid dan reliabel untuk menguji hipotesis pada penelitian

ini.



58

C. Hasil Penelitian (Uji Hipotesis)

Berdasarkan model yang dikembangkan dalam penelitian ini, alat
analisis data yang digunakan adalah Structural Equation Modelling (SEM)
yang dioperasikan dengan menggunakan AMOS versi 22. Langkah-langkah
tersebut mengacu dalam proses analisis Structural Equation Modelling
menurut Ghozali (2016). Adapun urutan langkah-langkah analisis tersebut

meliputi:

1. Analisa data Structural Equation Modeling (SEM)
Permodelan pada Structural Equation Modeling (SEM) pada
penelitian ini diolah menggunakan software AMOS versi 22. Adapun tahapan

permodelan SEM pada penelitian ini dapat dijelaskan sebagai berikut :

a. Pengembangan model berdasarkan teori

Permodelan pada penelitian ini telah didasari oleh teori yang cukup
kuat dan telah dikonfirmasi pada beberapa penelitian terdahulu
sebagaimana telah dijelaskan pada bab 2. Secara umum model tersebut
terdiri dari 3 variabel independen (eksogen) yaitu kualitas layanan,
persepsi harga dan kemudahan, lalu variabel dependen (endogen) yaitu
loyalitas pelanggan, dan variabel pemediasi yaitu kepuasan pelanggan.
Selain itu, menurut Ghozali (2016) hubungan kausalitas antar variabel
bukan hanya didasari dari metode analisis yang dipilih melainkan

bersumber dari landasan teori yang kuat.
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b. Menyusun diagram jalur dan persamaan struktural
Langkah kedua pada analisis SEM yaitu melakukan penyusunan
diagram jalur dengan cara memperhatikan hubungan kausalitas antara
diagram jalur dan persamaan struktural. Adapun diagram jalur pada

penelitian ini dapat dilihat pada Gambar 4.1 berikut ini.

Kualitas
layanan

Loyalitas
pelanggan

Persepsi
harga

Kepuasan
pelanggan

Kemudahan

Gambar 4.1 Diagram Jalur

Sumber : Rasyid (2017), Riza dan Sutopo (2017), dan Kaura dan
Sharma (2015)

c. Konversi Diagram Jalur kedalam Model Persamaan Struktural
Model yang telah dinyatakan dalam diagram jalur pada langkah 2

tersebut, selanjutnya dinyatakan ke dalam persamaan struktural.
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Sumber: input AMOS versi 22, lampiran 4

Gambar 4.2 Permodelan Structural Equation Modelling

Pada gambar 4.2 menunjukkan diagram jalur yang telah
dikonversikan ke dalam persamaan, baik persamaan struktural maupun
persamaan model pengukuran. Seperti terlihat pada gambar di atas,
terdapat lima variabel, yaitu kualitas layanan menggunakan tiga belas butir
pertanyaan, persepsi harga menggunakan lima butir pertanyaan,
kemudahan menggunakan lima butir pertanyaan, kepuasan pelanggan
menggunakan lima butir pertanyaan dan loyalitas pelanggan menggunakan

tujuh butir pertanyaan.
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d. Memilih Input Matrik dan Estimasi Model

Program software AMOS digunakan untuk merubah data suatu

penelitian yang bersifat mentah menjadi data matrik kovarian atau matrik

korelasi. Menurut Ghozali (2016), penggunaan matrik korelasi cocok

digunakan jika tujuan penelitian hanya untuk memahami pola hubungan

antar konstruk, sedangkan matrik varian/kovarian digunakan untuk

menguji teori. Maka dari itu input pada penelitian ini adalah input matrik

varian/kovarian.

1)

2)

Ukuran Sampel

Jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak
155 responden. Menurut Ghozali (2016) jumlah sampel yang
representatif adalah sekitar 100-200, maka ukuran sampel yang
digunakan dalam penelitian ini telah memenuhi asumsi yang

diperlukan untuk uji Structural Equation Modeling.

Estimasi Model
Teknik estimasi pada model awalnya dilakukan dengan
Ordinary Least Square (OLS), namun telah digantikan oleh Maximum
Likelihood Estimation (ML). ML dianggap lebih efisien dan unbiased
jika asumsi normalitas multivariate dipenuhi (Ghozali, 2016).
Penelitian ini menggunakan Maximum Likelihood Estimation
(ML) untuk mengestimasi model. Jumlah minimal sampel yang

diperlukan untuk mengestimasi model yaitu minimal 100 dan
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direkomendasikan tidak lebih dari 200 sampel untuk memperoleh

hasil goodness-of-fit yang baik (Ghozali, 2016).

e. Menilai ldentifikasi Model Struktural

Pada tahap ini, model penelitian perlu diidentifikasi untuk melihat

apakah terdapat hasil estimasi yang tidak logis atau meaningless, jika

terdapat hasil yang tidak logis atau meaningless maka terdapat problem

identifikasi. Problem identifikasi ialah ketidakmampuan model untuk

menghasilkan unique estimate.

Ukuran untuk menentukan apakah model layak untuk diteruskan

ke tahap selanjutnya adalah dengan melihat hasil identifikasi. Terdapat

tiga bentuk model identifikasi pada suatu peromodelan yaitu unidentified,

just identified, dan overidentified. Menurut Ghozali (2016), model

identifikasi dapat dikatakan layak jika model tersebut overidentified

dengan degrees of freedom bernilai positif.

Tabel 4.5

Perhitungan Degrees of Freedom

Number of distinct sample moments 630
Number of distinct parameters to be estimated 77
Degrees of freedom (630-77) 553

Sumber: data primer yang diolah, Lampiran 5.
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Berdasarkan Tabel 4.14 diatas maka dapat dilihat bahwa degress

of freedom bernilai 553 atau positif maka dapat dikatakan bahwa model

tersebut adalah overidentified dan layak untuk dilanjutkan ke tahap

berikutnya.

f. Evaluasi Model Struktural

1)

2)

Ukuran Sampel

Sampel yang digunakan pada penelitian ini yaitu sebanyak 155
di mana jumlah sampel sudah termasuk ke dalam ketentuan SEM
dengan mempertimbangkan maximum likelihood yakni 100-200

sampel.

Data Outlier

Evaluasi terhadap multivariate outliers dapat dilihat melalui
output AMOS pada Mahalanobis Distance pada tingkat probability
0.001. Jarak dievaluasi dengan menggunakan X2 pada derajat bebas
sebesar jumlah variabel terukur yang digunakan dalam penelitian.
Dalam kasus ini jumlah Indikator pernyataan adalah 35, kemudian
melalui program excel pada sub-menu Formula — Insert Function —
CHISQ.INV.RT, masukkan probabilitas dan jumlah variabel terukur.
Hasil yang diperoleh adalah 66,618. Adapun hasil uji outliers dalam

penelitian ini ditunjukkan pada Tabel 4.6 berikut.



Tabel 4.6
Hasil Uji Outlier

Observation number | Mahalanobis d-squared pl p2
116 96,926 ,000 ,000
91 81,777 ,000 ,000
149 77,355 ,000 ,000
3 71,657 ,000 ,000
111 71,635 ,000 ,000
16 71,325 ,000 ,000
44 70,292 ,000 ,000
20 63,942 ,002 ,000
66 63,902 ,002 ,000

Sumber : data primer yang diolah, lampiran 6.
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Berdasarkan hasil uji outlier yang ditunjukkan pada Tabel 4.6

maka dapat diketahui bahwa data tidak dilampirkan seluruhnya,

melainkan hanya melampirkan 9 baris teratas dari hasil nilai yang

diperoleh. Dapat disimpulkan bahwa pada penelitian ini masih terdapat

7 outliers dikarenakan nilainya yang melebihi batas outliers yaitu

66,618, sehingga perlu diadakan eliminasi pada data kuesioner

responden untuk urutan 116, 91, 149, 3, 111, 16, dan 44.

Setelah dilakukan eliminasi outliers pada data kuesioner

responden dan kemudian dilakukan pengolahan data kembali, maka

didapatkan hasil uji outliers yaitu:
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Tabel 4.7

Hasil Uji Outlier Setelah Eliminasi

Observation number | Mahalanobis d-squared pl p2
30 65,264 ,001 ,187
63 63,496 ,002 ,043
132 62,300 ,003 ,010
128 60,158 ,005 ,007
116 59,796 ,006 ,001
74 59,563 ,006 ,000

Sumber : data primer yang diolah, lampiran 6.

Berdasarkan hasil yang ditunjukkan pada Tabel 4.16 diatas
maka dapat disimpulkan bahwa dalam penelitian ini sudah tidak
terdapat data yang melebihi batas outliers yaitu 66,618. Sehingga dapat

disimpulkan bahwa penelitian ini sudah tidak memiliki outliers.

g. Menilai Kriteria Goodness of Fit
Langkah selanjutnya vyaitu melakukan pengujian dengan
menggunakan beberapa indikator kesesuaian untuk mengukur model
penelitian yang akan diajukan. Adapun beberapa indeks pengukuran

tersebut dapat dilihat pada Tabel 4.17 berikut.

Tabel 4.8
Hasil Uji Goodness of Fit

Goodness of | Cut off Value Hasil Evaluasi Model
Fit Index Model Sumber Kriteria
X2 Chi- Diharapkan | 1102,447 | Ghozali (2016) | Tidak Fit
Square kecil
Probability > 0,05 0,000 | Ghozali (2016) Tidak Fit
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Goodness of | Cut off Value Hasil Evaluasi Model

Fit Index Model Sumber Kriteria
RMSEA <0,08 0,083 | Ghozali (2016) | Marginal Fit

GFI >0,90 0,693 | Ghozali (2016) Tidak Fit

AGFI >0,90 0,651 | Ghozali (2016) Tidak Fit

CMIN/DF | >1,000 sampai | 1,994 Wijanto Fit
< 3,000 (2008) dan
Haryono
(2017)

TLI > 0,90 0, 853 | Ghozali (2016) | Marginal Fit

Sumber : data primer yang diolah, lampiran 7.

Berdasarkan data pada Tabel 4.8 dapat diketahui bahwa
terdapat beberapa kategori pengukuran yang dinyatakan tidak fit seperti
hasil Chi Square (1102,447), probability (0,000), GFI (0,693), AGFI
(0,651). Kemudian kategori RMSEA (0,083), TLI (0,853), CFI (0,864)
berada pada kriteria mendekati fit atau marginal fit. Sedangkan CMIN/DF
sebesar (1,994) dinyatakan fit.

Pada hasil uji Goodness of Fit tersebut maka dapat dilihat
bahwa terdapat satu kriteria yang dinyatakan fit. Mengacu pada prinsip
parsimony yang dikemukakan oleh Arbukle dan Worthe dalam Solimun
(2004) bahwa jika terdapat satu atau dua Kkriteria yang dinyatakan fit maka
model secara keseluruhan dapat dinyatakan baik atau diterima. Maka,
prinsip tersebut menjadi acuan peneliti untuk melanjutkan pada analisis

berikutnya.
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D. Uji Hipotesis
Langkah selanjutnya yaitu melakukan uji hipotesis yang mana
pengujian pada penelitian ini menggunakan regression weights atau
pengujian untuk melihat pengaruh langsung. Regression weight adalah
pengujian yang digunakan untuk melihat apakah ada hubungan antara
variabel eksogen dan variabel endogen. Menurut Ghozali (2016), hipotesis
dalam suatu penelitian dapat diterima jika nilai probability lebih kecil atau
sama dengan 0,050 dan nilai C.R lebih besar dari 1,96. Adapun hasil uji
regression weight atau pengaruh hubungan langsung ditunjukkan pada Tabel

4.9 berikut.

Tabel 4.9

Hasil Pengujian Pengaruh Hubungan Langsung Setiap Variabel

Estimate | S.E. C.R. P | keterangan

Kepuasan | _ Kualitas 0,649 0,108 | 6,022 | **= P_03|_t|1_‘
pelanggan layanan signifikan
Kepuasan <. Persepsi 0,319 0,072 | 4,409 | *** P_03|_t|1_‘
pelanggan harga signifikan
Kepuasan | | Kemuda | g 5e5 | 0,087 | 2,013 | ,004 | POSIT
pelanggan han signifikan
Loyalitas | <-- | K€PUasaN | g 76 | 00gs | 9,285 | wxx | POSI

pelanggan signifikan

Sumber: Data primer yang diolah, Lampiran 8.

1. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan

Parameter estimasi nilai koefisien standardized regression weight
diperoleh sebesar 0,649 dan nilai C.R 6,022. Hal ini menunjukan bahwa
hubungan kualitas layanan dengan kepuasan pelanggan positif. Dengan

demikian, semakin baik kualitas layanan maka akan meningkatan kepuasan
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pelanggan. Pengujian hubungan kedua variabel tersebut menunjukkan nilai
probabilitas 0,000 (p<0,05), sehingga (H1) yang berbunyi “kualitas layanan
berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan” terdukung dan
dapat dinyatakan jika ada pengaruh secara langsung antara kualitas layanan

dengan kepuasan pelanggan.

2. Pengaruh Persepsi Harga terhadap Kepuasan Pelanggan

Parameter estimasi nilai koefisien standardized regression weight
diperoleh sebesar 0,319 dan nilai C.R 4,409. Hal ini menunjukan bahwa
hubungan persepsi harga dengan kepuasan pelanggan positif. Dengan
demikian, semakin baik persepsi akan harga maka akan meningkatan
kepuasan pelanggan. Pengujian hubungan kedua variabel tersebut
menunjukkan nilai probabilitas 0,000 (p<0,05), sehingga (H2) yang berbunyi
“persepsi harga berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan”
terdukung dan dapat dinyatakan jika ada pengaruh secara langsung antara

persepsi harga dengan kepuasan pelanggan.

3. Pengaruh Kemudahan terhadap Kepuasan Pelanggan

Parameter estimasi nilai koefisien standardized regression weight
diperoleh sebesar 0,255 dan nilai C.R 2,913. Hal ini menunjukan bahwa
hubungan kemudahan dengan kepuasan pelanggan positif. Dengan demikian,
semakin baik kemudahan yang diberikan perusahaan maka akan meningkatan
kepuasan pelanggan. Pengujian hubungan kedua variabel tersebut

menunjukkan nilai probabilitas 0,004 (p<0,05), sehingga (H3) yang berbunyi
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“kemudahan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan”
terdukung dan dapat dinyatakan jika ada pengaruh secara langsung antara

kemudahan dengan kepuasan pelanggan.

4. Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan

Parameter estimasi nilai koefisien standardized regression weight
diperoleh sebesar 0,876 dan nilai C.R 9,285. Hal ini menunjukan bahwa
hubungan kepuasan pelanggan dengan loyalitas pelanggan positif. Dengan
demikian, semakin baik kepuasan pelanggan maka akan meningkatan
loyalitas pelanggan. Pengujian hubungan kedua variabel tersebut
menunjukkan nilai probabilitas 0,000 (p<0,05), sehingga (H4) yang berbunyi
“kepuasan pelanggan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas
pelanggan” terdukung dan dapat dinyatakan jika ada pengaruh secara

langsung antara kepuasan pelanggan dengan loyalitas pelanggan.

Pengujian Efek Mediasi

Tabel 4.10
Hasil Output Standardized Direct Effects

Standardized Direct Effects (Group number 1 - Default model)

Kemuda | Persepsi_ | Kualitas_ | Kepuasan_ .
Loyalitas
han harga layanan pelanggan
Kepuasan_ 220 317 501 000 000
pelanggan
Loyalitas ,000 ,000 ,000 ,814 ,000

Sumber : data primer yang diolah, lampiran 8.
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Tabel 4.11

Hasil Output Standardized Indirect Effects

Standardized Indirect Effects (Group number 1 - Default model)

Kemudah | Persepsi_ | Kualitas | Kepuasan_ Lovalitas
an harga | _layanan | pelanggan y
Kepuasan_ 000 000 000 000 000
pelanggan
Loyalitas ,180 ,258 408 ,000 ,000

Sumber : data primer yang diolah, lampiran 8.

Untuk melihat peran mediasi pengaruh variabel independen terhadap
variabel dependen yaitu dengan cara membandingkan nilai standardized
direct effect dengan standardiezed indirect effects. Artinya jika nilai
standardized direct effects lebih kecil dari nilai standardized indierect effect
maka dapat dikatakan bahwa variabel mediasi tersebut mempunyai pengaruh

secara tidak langsung dalam dalam hubungan kedua variabel tersebut.

5. Kepuasan Pelanggan Memediasi Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap
Loyalitas Pelanggan

Kepuasan pelanggan memediasi pengaruh kualitas layanan terhadap

loyalitas pelanggan dengan membandingkan antara nilai direct effect < nilai
indirect effect, pengujian hubungan kedua variabel tersebut menunjukkan
nilai 0,000 < 0,408 hal ini menunjukan bahwa kepuasan pelanggan memediasi
kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan. Artinya semakin baik kualitas
layanan maka akan menciptakan kepuasan pelanggan, dan berdampak pada

meningkatkan loyalitas pelanggan. Sehingga (HS) yang berbunyi “Kepuasan
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pelanggan memediasi pengaruh Kkualitas layanan terhadap loyalitas
pelanggan” terdukung dan dapat dinyatakan jika ada pengaruh secara tidak

langsung antara kualitas layanan dengan loyalitas pelanggan

6. Kepuasan Pelanggan Memediasi Pengaruh Persepsi Harga Terhadap
Loyalitas Pelanggan

Kepuasan pelanggan memediasi pengaruh persepsi harga terhadap
loyalitas pelanggan membandingkan antara nilai direct effect < nilai indirect
effect, pengujian hubungan kedua variabel tersebut menunjukkan nilai 0,000
< 0,258 hal ini menunjukan bahwa kepuasan pelanggan memediasi persepsi
harga terhadap loyalitas pelanggan. Artinya semakin baik persepsi harga
maka akan menciptakan kepuasan pelanggan, dan berdampak pada
meningkatkan loyalitas pelanggan. Sehingga (H6) yang berbunyi “Kepuasan
pelanggan memediasi pengaruh persepsi harga terhadap loyalitas pelanggan”
terdukung dan dapat dinyatakan jika ada pengaruh secara tidak langsung

antara persepsi harga dengan loyalitas pelanggan

7. Kepuasan Pelanggan Memediasi Pengaruh Kemudahan Terhadap Loyalitas
Pelanggan

Kepuasan pelanggan memediasi pengaruh kemudahan terhadap

loyalitas pelanggan membandingkan antara nilai direct effect < nilai indirect

effect, pengujian hubungan kedua variabel tersebut menunjukkan nilai 0,000

< 0,180 hal ini menunjukan bahwa kepuasan pelanggan memediasi
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kemudahan terhadap loyalitas pelanggan. Artinya semakin baik kemudahan
maka akan menciptakan kepuasan pelanggan, dan berdampak pada
meningkatkan loyalitas pelanggan. Sehingga (H7) yang berbunyi “Kepuasan
pelanggan memediasi pengaruh kemudahan terhadap loyalitas pelanggan”
terdukung dan dapat dinyatakan jika ada pengaruh secara tidak langsung

antara kemudahan dengan loyalitas pelanggan

E. Pembahasan
Berdasarkan analisis data yang telah dilakukan pada pelanggan
transportasi taksi online Go-Car di Provinsi Daerah Istimewa Yogyakarta
dengan menggunakan teknik analisis Structural Equation Modeling (SEM)

menunjukkan hasil sebagai berikut :

1. Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan

Hipotesis 1 yang menduga bahwa kualitas layanan berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan dinyatakan didukung, atau dengan kata lain
terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara kualitas layanan
terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis dapat
disimpulkan bahwa adanya pengaruh secara langsung antara Kkualitas
layanan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil ini sesuai dengan penelitian
yang dilakukan oleh Kiswara (2017). Hasil penelitian tersebut
mengindikasikan bahwa kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan. Semakin tinggi kualitas layanan dari sebuah perusahaan maka

akan meningkatkan rasa puas kepada pelanggan saat menggunakan jasa
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transportasi taksi online Go-Car. Hubungan antar variabel ini juga didukung
dengan hasil penelitian Rasyid (2017).

Gojek Indonesia merupakan salah satu perusahaan transportasi online
yang sangat memperhatikan pelanggannya terutama dalam hal kualitas
layanan yang diberikan perusahaan tersebut. Hal tersebut dapat dilihat dari
indikator penelitian yang digunakan untuk menganalisis kualitas layanan
yang ada pada perusahaan tersebut. Maka dari itu, Semakin tinggi kualitas
layanan dari sebuah perusahaan maka akan meningkatkan rasa puas kepada

pelanggan saat menggunakan jasa transportasi taksi online Go-Car.

. Pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan

Hipotesis 2 yang menduga bahwa persepsi harga berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan dinyatakan didukung, atau dengan kata lain
terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara persepsi harga terhadap
kepuasan pelanggan. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis dapat
disimpulkan bahwa adanya pengaruh secara langsung antara persepsi harga
terhadap kepuasan pelanggan. Hasil ini sesuai dengan penelitian yang
dilakukan oleh Artiningtyas, Minarsih dan Hasiolan (2015). Hasil penelitian
tersebut mengindikasikan bahwa persepsi harga berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan. Semakin baik atau sesuai ketetapan harga atas layanan
Go-Car maka kepuasan pelanggan akan semakin tinggi. Sebaliknya apabila
semakin buruk atau tidak wajar penetapan suatu harga terhadap suatu

produk atau layanan, maka kepuasan pelanggan pun akan semakin rendah.
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Hubungan antar variabel ini juga didukung dengan hasil penelitian

Hanifudin, Syaifuddin dan Hasiolan (2017).

. Pengaruh kemudahan terhadap kepuasan pelanggan

Hipotesis 3 yang menduga bahwa kemudahan berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan dinyatakan didukung, atau dengan kata lain terdapat
pengaruh yang positif dan signifikan antara kemudahan terhadap kepuasan
pelanggan. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis dapat disimpulkan bahwa
adanya pengaruh secara langsung antara kemudahan terhadap kepuasan
pelanggan. Hasill ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Tawakal
dan Untarini (2016). Hasil penelitian tersebut mengindikasikan bahwa
kemudahan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Maka dari itu
semakin mudahnya suatu sistem informasi atau pelayanan dari Go-Car
maka pelanggan akan semakin puas. Hubungan antar variabel ini juga

didukung dengan hasil penelitian Riza dan Sutopo (2017).

. Pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan

Hipotesis 4 yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan dinyatakan didukung, atau
dengan kata lain terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. Berdasarkan hasil
pengujian hipotesis dapat disimpulkan bahwa adanya pengaruh secara

langsung antara kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil ini
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sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Dulkhatif, Haryono dan
Warso (2016). Hasil penelitian tersebut mengindikasikan bahwa kepuasan
pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Maka dari itu semakin
puas pelanggan dalam pengalamannya menggunakan Go-Car, maka akan
semakin loyal pelanggan tersebut terhadap Go-Car. Hubungan antar
variabel ini juga didukung dengan hasil penelitian Kaura dan Sharma (2015)

dan penelitian Mohammed et al., (2017).

Kepuasan Pelanggan Memediasi Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap
Loyalitas Pelanggan

Hipotesis 5 yang menduga bahwa kepuasan pelanggan memediasi
pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan dinyatakan
didukung, atau dengan kata lain terdapat pengaruh yang positif dan
signifikan antara kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan yang
dimediasi oleh kepuasan pelanggan. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis
dapat disimpulkan bahwa adanya pengaruh secara tidak langsung antara
kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan yang dimediasi oleh kepuasan
pelanggan. Hasil ini sesuai dengan penelitian Rasyid (2017). Maka dari itu
apabila semakin berkualitasnya pelayanan yang diberikan oleh Go-Car,
maka pelanggan akan semakin puas. Dan apabila pelanggan telah puas
dengan pelayanan tersebut, maka pelanggan pun akan semakin loyal
terhadap taksi online Go-Car. Hasil penelitian tersebut mengindikasikan

bahwa kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan yang
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dimediasi oleh kepuasan pelanggan.. Hubungan antar variabel ini juga

didukung dengan hasil penelitian Prayitno, Taufik dan Jariah (2018).

. Kepuasan Pelanggan Memediasi Pengaruh Persepsi Harga Terhadap

Loyalitas Pelanggan

Hipotesis 6 yang menduga bahwa kepuasan pelanggan memediasi
pengaruh persepsi harga terhadap loyalitas pelanggan dinyatakan didukung,
atau dengan kata lain terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara
persepsi harga terhadap loyalitas pelanggan yang dimediasi oleh kepuasan
pelanggan. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis dapat disimpulkan bahwa
adanya pengaruh secara tidak langsung antara persepsi harga terhadap
loyalitas pelanggan yang dimediasi oleh kepuasan pelanggan. Hasil ini
sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Dewastuti dan Ngatno (2017).
Maka dari itu apabila semakin sesuai harga yang ditetapkan terhadap
kualitas pelayanan yang diberikan oleh Go-Car, maka pelanggan akan
semakin puas. Dan apabila pelanggan telah puas dengan harga yang telah
ditetapkan, maka pelanggan pun akan semakin loyal terhadap taksi online
Go-Car. Hasil penelitian tersebut mengindikasikan bahwa persepsi harga
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan yang dimediasi oleh kepuasan
pelanggan.. Hubungan antar variabel ini juga didukung dengan hasil

penelitian Kurniasih (2012)
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7. Kepuasan Pelanggan Memediasi Pengaruh Kemudahan Terhadap Loyalitas
Pelanggan
Hipotesis 7 yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan memediasi
pengaruh kemudahan terhadap loyalitas pelanggan dinyatakan didukung,
atau dengan kata lain terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara
kemudahan terhadap loyalitas pelanggan yang dimediasi oleh kepuasan
pelanggan. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis dapat disimpulkan bahwa
adanya pengaruh secara tidak langsung antara kemudahan terhadap loyalitas
pelanggan yang dimediasi oleh kepuasan pelanggan. Hasil ini sesuai dengan
penelitian yang dilakukan oleh Prabaningtyas dan Andjarwati (2014). Maka
dari itu apabila semakin mudahnya akses pada aplikasi pelayanan yang
dimiliki oleh Go-Car yang membuat pelanggan tidak merasa kesulitan,
maka pelanggan akan semakin puas. Dan apabila pelanggan telah puas
dengan kemudahan aplikasi tersebut, maka pelanggan pun akan semakin
loyal terhadap taksi online Go-Car. Hasil penelitian tersebut
mengindikasikan bahwa kemudahan berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan yang dimediasi oleh kepuasan pelanggan.. Hubungan antar

variabel ini juga didukung dengan hasil penelitian Oktaviani (2014).



