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ANALISIS JALUR UNTUK MENGETAHUI FAKTOR-
FAKTOR YANG MEMPENGARUHI LOYALITAS
PELANGGAN OJEK ONLINE
(Studi pada Mahasiswa Universitas Brawijaya)

ABSTRAK

Membangun loyalitas adalah cara paling efektif untuk mencapai
pertumbuhan laba secara konstan bagi suatu perusahaan, di mana
loyalitas tersebut akan menentukan berapa lama suatu perusahan
akan bertahan terhadap persaingan yang ada. Grab sebagai salah satu
perusahaan jasa transportasi online di Kota Malang memerlukan
suatu strategi pemasaran agar menciptakan pelanggan yang puas dan
loyal.  Pada penelitian ini, faktor-faktor yang mempengaruhi
loyalitas pelanggan yaitu kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan,
dan - kepercayaan pelanggan. Penelitian ini dilaksanakan di
Universitas Brawijaya dengan responden sebanyak 100 mahasiswa
yang diambil menggunakan metode purposive sampling. Data skor
(diskrit) diubah menjadi Likert (kontinu) dengan metode Summated
Rating Scale dan dianalisis menggunakan analisis jalur. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa semua asumsi analisis jalur telah
terpenuhi dengan keragaman data yang dapat dijelaskan oleh maodel
sebesar 73% sedangkan 27% sisanya dijelaskan oleh peubah lain.
Diantara ketiga peubah yang ada, kepuasan pelanggan memiliki
pengaruh total paling besar terhadap loyalitas pelanggan ojek online
yaitu sebesar 0.463.

Kata Kunci : Analisis Jalur, Kualitas Pelayanan, Kepuasan
Pelanggan,  Kepercayaan  Pelanggan,  Loyalitas
Pelanggan
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APLICATION OF PATH ANALYSIS TO DETERMINE
FACTORS AFFECTING ONLINE TRANSPORTATION
CUSTOMER LOYALTY
(Study at Brawijaya University Students)

ABSTRACT

Building loyalty is the most effective way to achieve constant profit
growth for a company, where loyalty will determine how long a
company will survive against existing competition. Grab as one of
the online transportation service companies in Malang City needs a
marketing strategy to create satisfied and loyal customers. In this
study, the factors that influence customer loyalty are service quality,
customer satisfaction, and customer trust. This research was
conducted at Brawijaya University with 100 students as respondents
who were taken using the purposive sampling method. The score
data (discrete) was converted into a Likert (continuous) using the
Summated Rating Scale method and analyzed using path analysis.
The results showed that all path. analysis assumptions have been
fulfilled with the diversity of data that can be explained by the model
by 73% while the remaining 27% is explained by other variables.
Among the three variables, customer satisfaction has the greatest
total effect on customer loyalty, which is 0.463.

Keywords: Path Analysis, Service Quality, Customer Satisfaction,
Customer Trust, Customer Loyalty
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Di era modern seperti sekarang ini, transportasi menjadi
salah satu penunjang penting dalam Kkegiatan sehari-hari.
Transportasi merupakan suatu prasarana bagi pergerakan manusia
yang timbul akibat adanya kegiatan di suatu daerah tertentu.
Berbagai permasalahan transportasi timbul di era modern ini
diantaranya tingkat efisiensi dan tingkat efektifitas dari suatu
transportasi. Karena tingginya minat terhadap terhadap transportasi
yang inovatif, berbagai perusahaan Startup hadir sebagai penyedia
jasa transportasi online yang tersebar di seluruh wilayah Indonesia.
Layanan yang disediakan pun beragam, mulai dari ojek online, jasa
pengantaran makanan dan juga jasa pengantaran barang. Dengan
adanya hal ini, akan mempermudah masyarakat dalam melakukan
mobilisasi dari satu tempat ketempat yang lain. Selain itu hal ini akan
meningkatkan perekonomian dan tentu saja akan mengurangi tingkat
pengangguran yang ada di Indonesia.

Mahasiswa adalah salah satu konsumen yang mendominasi
dalam penggunaan ojek online karena cenderung memiliki mobilitas
yang cukup tinggi dalam kehidupan sehari-hari. Selain itu generasi
milenial juga menginginkan segala sesuatu secara instan dan cepat
tanpa harus mengeluarkan banyak tenaga. Sebagai seorang
konsumen sudah menjadi suatu keharusan untuk cermat dalam
memilih perusahaan Startup yang akan digunakan. Hal ini yang
mendasari  perusahaan-perusahaan  tersebut bersaing  untuk
memberikan pelayanan yang maksimal guna memberikan kepuasan
pada konsumennya. Namun, kepuasan konsumen saja tidak cukup
untuk menjadi tolak ukur keberhasilan bisnis karena mendapatkan
konsumen yang loyal akan jauh lebih dibutuhkan oleh sebuah
perusahaan. Dengan memiliki konsumen yang loyal maka besar
peluang bagi perusahaan tersebut untuk dapat mengembangkan
usahanya. Berdasarkan hal tersebut, peubah yang mempengaruhi
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loyalitas konsumen penting untuk diketahui agar perusahaan Startup
dapat mengevaluasi dan meningkatkan kinerjanya.

Loyalitas pelanggan tidak pernah lepas dari kualitas
pelayanan dan kepuasan pelanggan. Penelitian Yulita dkk (2018)
mengenai analisis jalur faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas
penumpang BRT Trans Musi membuktikan adanya hubungan
langsung dan tidak langsung antara kualitas pelayanan dan kepuasan
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. Kepercayaan yang dirasakan
oleh pengguna juga merupakan faktor yang penting dalam
meningkatkan loyalitas pelanggan. Penelitian Suarmita dan Sukawati
(2019) membuktikan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepercayaan pelanggan produk hijau merek
Herbalife . Selain itu, menurut penelitian Erlado dkk (2014) terdapat
pengaruh yang signifikan dari kualitas pelayanan terhadap
kepercayaan pelanggan untuk menginap di Jambuwuluk Batu Resort
Kota Batu.

Berdasarkan peubah-peubah tersebut akan diteliti pengaruh
kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan melalui kepercayaan pelanggan sebagai peubah
penghubung. Model yang dirancang berdasarkan peubah penelitian
memiliki hubungan yang sangat kompleks, serta memiliki model
yang struktural sehingga tidak bisa diselesaikan menggunakan
analisis regresi berganda melainkan menggunakan analisis jalur.
Analisis jalur merupakan ekstensi dari analisis regresi berganda
sehingga analisis jalur merupakan solusi jika analisis regresi
berganda tidak dapat digunakan karena memiliki hubungan antar
peubah yang kompleks. Analisis jalur menjadi solusi hubungan antar
peubah yang kompleks karena dalam analisis jalur memperhitungkan
efek langsung dan efek tidak langsung antar peubah. Selain itu,
analisis jalur digunakan karena pada penelitian ini hanya berfokus
pada model struktural.

Peubah dalam penelitian ini merupakan peubah yang tidak
dapat diukur secara langsung (peubah laten) sehingga diperlukan alat
ukur yang dapat menggambarkan peubah secara tepat dan presisi
yaitu dengan menggunakan kuesioner yang berskala Likert, sehingga
data yang diperoleh adalah data skor. Oleh karena itu, diperlukan
transformasi untuk menjadikan data skor menjadi data berupa skala
menggunakan transformasi Summated Rating Scale (SRS).

2
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Pada umumnya, analisis yang digunakan untuk meneliti
peubah laten yang memiliki model struktural adalah analisis
Structural Equation Model (SEM) dengan pendekatan PLS, Warp
PLS, dan GeSCA. Namun pada penelitian ini, ingin dilakukan tahap
analisis pada model struktural, yaitu mendapatkan model analisis
jalur untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas
pelanggan ojek online di Universitas Brawijaya.

1.2~ Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka masalah pokok

dalam penelitian ini adalah :

1. Bagaimana penerapan analisis - jalur “untuk mengetahui
pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan
terhadap loyalitas pelanggan  ojek online dengan
kepercayaan pelanggan sebagai peubah penghubung?

2. Peubah apa yang paling berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan ojek online di Universitas Brawijaya?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah, tujuan

penelitian adalah :

1. Menerapkan analisis jalur mengetahui pengaruh kualitas
pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan ojek online pelanggan dengan kepercayaan
pelanggan sebagai peubah penghubung.

2. Mengetahui peubah yang paling berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan ojek online di Universitas Brawijaya.

1.4 Manfaat Penelitian

Manfaat dari penelitian ini diharapkan dengan hasil yang telah
diberikan dapat digunakan sebagai bukti empirik faktor-faktor yang
mempengaruhi loyalitas pelanggan ojek online dengan menerapkan
analisis jalur. Selain itu, penelitian ini diharapkan dapat memberikan
rekomendasi kepada perusahaan Startup terkait untuk memahami
hal-hal apa saja yang mampu digunakan untuk meningkatkan
loyalitas pelanggannya.



1.5 Batasan Masalah

Batasan masalah pada penelitian ini adalah:

1. Penelitian ini menggunakan data primer yang berasal
dari responden mahasiswa yang pernah menggunakan
layanan ojek online di Universitas Brawijaya.

2. Perusahaan Startup yang dipilih adalah Grab

3. Data yang digunakan berskala Likert.

4. Fokus penelitian ini pada model struktural.
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BAB 11
TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Analisis Jalur
2.1.1 Definisi analisis jalur

Analisis jalur merupakan salah satu teknik dalam multivariat
yang dikembangkan oleh Sewall Wright. Menurut Li (1975), analisis
jalur bergantung pada hubungan sebat akibat antar peubah yang
sering disebut dengan peubah eksogen dan peubah endogen. Dillon
dan Goldstein (1984) menyebutkan bahwa Wright mengembangkan
metode tersebut sebagai sarana untuk mempelajari pengaruh
langsung dan tidak langsung dari beberapa peubah di mana beberapa
peubah dipandang sebagai penyebab dan peubah yang lain dianggap
sebagai akibat. Solimun (2002) menjelaskan prosedur analisis jalur
yaitu :

1. Merancang model berdasarkan konsep dan teori. Hubungan
antar peubah secara teoritis dapat digambarkan dalam bentuk
diagram jalur ataupun persamaan.

2. Memeriksa asumsi analisis jalur.

3. Melakukan pendugaan parameter atau menghitung koefisien
jalur. Terdapat tiga metode untuk menghitung koefisien jalur
yaitu :

a. Matriks korelasi.

b. Pendugaan koefisien regresi kemudian dilanjutkan
dengan melakukan pendugaan dengan Metode Kuadrat
Terkecil (MKT).

c.Koefisien regresi dibakukan, Metode ini paling
sederhana. Selain itu, perhitungan goodness of fit dengan
koefisien determinasi total dan penerapan teori trimming
dapat dilakukan dengan mudah.

4. Memeriksa validitas model menggunakan Kkoefisien
determinasi total dan teori trimming.

5. Menginterpretasi hasil analisis.



2.1.2 Struktur Data
Pada penelitian ini, struktur data yang terbentuk ditunjukkan
pada Tabel 2.1.

Tabel 2.1. Struktur Data

No. Xmi in
! Kio | Xy T K Yo | ) Y
1 Ky | X o Xos Yo 0 [ ¥k
2 Ko | Xp ol Xp2 ol Y | ] Ve
3 Ky | Xy ] Xps Yo | 00 | Vs
N X X | X Yin 7 ] Vi
di mana:

i :1,2,...,n(n: banyaknya pengamatan)
m :1,2,...,p (p : banyaknya peubah eksogen)
i :1,2,...k (k : banyaknya peubah endogen)

2.1.3 Asumsi analisis jalur
Menurut Dillon dan Goldstein (1984) analisis jalur didasari

oleh beberapa asumsi yaitu :
1) Model analisis jalur diasumsikan memiliki hubungan antar

peubah bersifat linier dan aditif.

Asumsi  linieritas ' dapat  diperiksa = dengan
menggunakan beberapa metode seperti curve fit atau
RESET (Regression Specification Error Test). Curve fit
didasari pada prinsip parsimony Yyaitu apabila sepasang
data dianalisis dengan berbagai model dan ternyata model
linier tersebut signifikan (tanpa harus memerhatikan model
lain signifikan atau non. signifikan) atau seluruh model
yang digunakan dalam pengujian non signifikan berarti
model tersebut linier (Solimun, 2010). Model yang
terbentuk dikatakan aditif ketika model tersebut memiliki
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2)

operasi penjumlahan dan pengurangan. Berikut ini
merupakan hipotesis dari uji linieritas menggunakan curve
fit (Pedhazur, 1982):

Ho:p1=0vs
H;: ﬁl 0
2 -9
R2model_linier =1- I:nl—
Z(Yi o 7)2
i=1
Statistik Uji :
2
R model_linier /m F (2 1)
(m,(n—m-1) .
1- R model_linier /(n m-— 1)
Keterangan:
Rzmodel_"nier . koefisien determinasi pada model
linier
m : banyaknya peubah eksogen pada
model linier
n : banyaknya pengamatan

Jika nilai peluang pada model linier < a (0,05) atau
statistik uji F > F 1y maka Ho ditolak yang memiliki

arti bahwa model hubungan antar peubah eksogen dengan
endogen bersifat linier.
Model rekursif.

Sistem aliran kausal satu arah yang dimaksud dalam
model analisis jalur dikenal dengan model rekursif.
Menurut Pedhazur (1982), dalam waktu yang bersamaan
suatu peubah tidak dapat menjadi peubah eksogen
sekaligus endogen terhadap peubah lain. Asumsi dalam
model rekursif adalah sebagai berikut :

a) Antar g; bersifat saling bebas
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b) Antara g dan peubah X; bersifat saling bebas.
Keduanya dapat diperiksa menggunakan diagram pencar
antar g; dan diagram pencar antara g; dan X;. Jika plot tidak
membentuk suatu pola maka antar & dan antara g dan X;
saling bebas.

3) Peubah pengamatan minimal memiliki skala ukur interval

4) Peubah pengamatan diukur tanpa ada kesalahan (instrumen
penelitian valid dan reliabel)

5) ‘Model yang dianalisis diidentifikasi berdasarkan teori dan
konsep yang relevan.

2.1.4 Diagram jalur

Salah satu komponen yang penting dalam analisis jalur
adalah diagram jalur. Dillon dan Goldstein (1984) menyebutkan
bahwa setelah mendapatkan model konseptual, perlu dibentuk suatu
dagram jalur dalam bentuk gambar untuk mempermudah dalam
melihat hubungan kausalitas antar peubah. Terdapat dua peubah yang
berkaitan dengan analisis jalur yaitu peubah eksogen dan endogen.
Peubah eksogen merupakan peubah yang tidak dipengaruhi oleh
peubah lain sedangkan peubah endogen merupakan peubah yang
dapat mempengaruhi atau dipengaruhi peubah lain. Pada diagram
jalur digunakan dua notasi anak panah yaitu panah satu arah yang
menyatakan pengaruh langsung dari peubah eksogen terhadap
peubah endogen dan panah dua arah yang menunjukkan hubungan
korelasi antar peubah (Li,1975). Menurut Dillon dan Goldstein
(1984), berikut ini merupakan contoh dari diagram jalur



<C
=
=

Ix1x2

Gambar 2.1. Diagram Jalur
Madel yang terbentuk dari Gambar 2.1 adalah sebagai berikut :

ZYli :ﬂ Xlinilei +ﬂ XZiniZX

ZYZi i ﬁ XliYZiZX
(2.2)
2.1.5 Jenis pengaruh dalam analisis jalur

Suatu peubah dapat dipandang sebagai penyebab atau akibat.
Hal ini dapat diketahui dari pengaruh antar peubah. Solimun (2010),
menjelaskan bahwa terdapat jenis-jenis pengaruh di dalam analisis
jalur, yaitu:

1. Pengaruh Langsung (Direct Effect)

Pengaruh langsung merupakan pengaruh antara peubah
eksogen dan endogen yang terjadi tanpa melalui peubah lain
sebagai perantara. Pengaruh langsung dapat dilihat pada
Gambar 2.2. Dari Gambar 2.2. dapat diketahui bahwa besar
pengaruh langsung X; terhadap Y; dapat diketahui secara
langsung sebesar g, .

O &

Gambar 2.2. Pengaruh Langsung

FEy 2.1)

i +’B XZiYZiZXZi +ﬂY1iY2iZXi M 2

1i 1

2. Pengaruh Tidak Langsung (Indirect Effect)
Pengaruh tidak langsung merupakan pengaruh antara
peubah eksogen dan endogen melalui peubah lain sebagai

9
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perantara. Pengaruh tidak langsung dapat dilihat pada Gambar
2.3.

Gambar 2.3. Pengaruh Tidak Langsung

Dari Gambar 2.3 diketahui bahwa pengaruh X; terhadap
Y, melalui Y;. Besar pengaruh tidak langsung dihitung dengan
mengalikan pengaruh langsung X; terhadap Y; dan pengaruh
langsung Y; terhadap Y, dengan rumus B, ,. X By,y,-

3. Pengaruh Total (Total Effect)

Pengaruh total merupakan penjumlahan dari pengaruh
langsung dan pengaruh tidak langsung. Berdasarkan Gambar
2.4 Pengaruh X, total dapat dihitung menggunakan rumus

'8X1J/2 + (Bx13’1 X '83’13’2)'

Gambar 2.4. Pengaruh Total

4. Pengaruh Tidak Teranalisis (unanalysis effect)

Pengaruh tidak teranalisis merupakan pengaruh yang
timbul karena adanya hubungan antar peubah eksogen.
Gambar 2.2 merupakan gambar dari pengaruh tidak teranalisis
di mana peubah X; dan peubah X, saling berkorelasi sehingga
besarnya hubungan antara X; dan Y dipengaruhi oleh besarnya
X, dengan besarnya hubungan B, X rx,x,, pengaruh tidak
teranalisis juga berlaku hubungan antara X, dengan Y.

5. ' Pengaruh Semu (quasi effect)
Pengaruh semu merupakan pengaruh yang timbul karena
adanya korelasi antara peubah eksogen terhadap lebih dari satu
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peubah endogen yang saling berkorelasi. Pengaruh semu dapat
dilihat pada Gambar 2.5.

Gambar 2.5. Pengaruh Semu

2.1.6 Model analisis jalur
Model dari regresi berganda dapat digunakan sebagai alat

bantu untuk membuat model analisis jalur (Dillon dan Goldstein,
1984). Menurut. Wackerly, dkk  (2008), model -analisis regresi
berganda adalah sebagai berikut :

in =f, +,81X11 +/32X2i +...+,8poi +&;

(2.3)
Keterangan:
in : nilai peubah endogen ke-j pada pengamatan ke-i
,30 - intersep
ﬂp : koefisien regresi ke-p
X o, tnilai peubah eksogen ke-p pada pengamatan ke-i
;i : sisaan ke-j pada pengamatan ke-i

Transformasi dapat digunakan untuk mengubah suatu data
menjadi data standardize yang dilakukan dengan membakukan rata-
rata menjadi 0 dan ragam menjadi 1 menggunakan rumus sebagai
berikut (Li, 1975):

11
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X — Y. —V.
Zpi :”"S—m dan Z; =~ i (2.4)

Keterangan :

Zmi . skor baku ke-i peubah eksogen ke-m

74 ji - skor baku ke-i peubah endogen ke-j

X, . rata-rata peubah eksogen ke-m
S, . simpangan baku peubah eksogen ke-m
)7J- . rata-rata peubah endogen ke-j
S; : simpangan baku peubah endogen ke-j

Berdasarkan persamaan (2.2), maka akan terbentuk persamaan
analisis jalur yang telah dibakukan untuk setiap pengamatan seperti
berikut:

ZYli - ﬂ Xlini ZX i + ﬂ XZini ZXZ
2y, =B s lx, B x Lx,

At B Ly, Ty (25)

1

et f xpi\@izxpi TE

ZYki Ve ﬁ X1iYi lei +ﬂ XaiYii ZXz‘

T &

(2.6)
Secara umum persamaan (2.5) dapat dituliskan sebagai berikut :

Zin :ﬂ XliniZXli +ﬂ XZiniZXZi +.”+ﬁ XpiniZXpi +e ji
(2.7)

+"'+ﬂ xpiYkinp-

Keterangan :
B - Koefisien jalur setelah data distandardize

& : Sisaan ke-j pada pengamatan ke-i setelah data
distandardize

12



Pada penelitian ini akan dibentuk model dengan p=2 dan k=2:

ZYli a ﬂ Xlini ZXl + ﬂ XZini ZX2 + 2 li

ZYZi 7 ﬁ XliYZi lei + ﬂ XZiYZi ZXZi + ﬂ YliYZi lei + 2 2i

2.7)
dan dalam bentuk matriks
ZY11 qu ZX21 g prl W ﬂXlY1 gYn
Y, - qu szz '8 pr2 ﬂxzv1 | &y,
Z e Z I &
L Yln _(nxl) L Xln XZn Xpn —(nXp) _ﬂX pY1 _J(pxl) L Yln _(nxl)
ZY21 an ZX21 o ZXpl ﬂXle gY21
Yy, T VA Xy Xpa ﬁ X,Y, + ngz
z Bravms z " ;
Yan d(nx1) L Xin Xan XPn J(nxp) _ﬂXPYZ d(px1) _gYZn d(nx1)
r - [S cl AV} =HET
ZYkl Z X Z Xa1 Z Xp1 ﬂXlYk ngl
Y2 _ ;lez ZXzz prz ﬂXZYk T ngz
7 * *
t Yin (knx1) L len ZXZn prn d(nxp) _ﬁX DYk d(px1) _ngn J(nx1)

Oleh karena itu, model linier umum untuk matriks persamaan (2.7)
dapat ditulis sebagai berikut :

Z,=Z,B+¢ (2.8)

<C
=
2
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2.1.7 Pendugaan parameter

Pengaruh suatu peubah eksogen terhadap peubah endogen
ditunjukkan oleh koefisien jalur. Menurut Solimun (2010),
pendugaan koefisien jalur sama dengan pendugaan parameter pada
analisis regresi. Metode Kuadrat Terkecil dapat digunakan jika
model bersifat linier terhadap parameter dengan meminimumkan
jumlah kuadrat sisaan. Berdasarkan persamaan (2.2), didapatkan :

e =Y-Xp (2.9)
Q=(g¢9) (2.10)
Jumlah kuadrat sisaan yang dihasilkan

Q=(¢"2)
= (Y-XPp)'(Y- XB)
=(Y' Xp)'(Y- XP)
= Y'Y - Y'- XB- p'X'Y + p'X'XB
=Y'Y - 2p'X'Y + B'X'XpB (2.11)
Persamaan (2.9) diminimumkan dengan menurunkan Q
terhadap nilai g lalu disamakan dengan O sehingga hasilnya adalah :

s

s = 2XY 2XXB
0 =-=2X'Y +2X'Xb

X'Xb = XY

b = (X'X)"lX'Y (2.12)

2.1.8 Pengujian hipotesis

Koefisien jalur yang telah diperoleh perlu dilakukan pengujian
hipotesis agar mengetahui apakah koefisien tersebut memiliki
hubungan yang nyata atau tidak. Jika koefisien jalur nyata maka
dapat digunakan pada model analisis jalur. Pengujian hipotesis dapat
dilakukan dengan menggunakan Uji t seperti berikut:

Ho :va = 0 (tidak terdapat pengaruh yang signifikan)

Hy ﬂxy # 0 (terdapat pengaruh yang signifikan)
Rumus statistik Uji t sebagai berikut (Yitnosumarto,1991):

14



<C
=
=

Statistik Ujit = P 0t

(2.13)

(n-p-1)
1-RZ(X,, Xy, X0) Can
N&Py-1
Keterangan :
ﬁXY : koefisien Jalur
RY (X, X5 X ) : koefisien determinasi
CH - elemen dari matriks invers korelasi
variabel eksogen ke-m

db ‘n—p-1

Terima Ho jika statistik uji t < tq_p—1) dan kedua peubah
tidak memiliki pengaruh yang signifikan.
2.1.9 Validitas model
Suatu model dinyatakan valid jika semua asumsi dari analisis
jalur yang melandasinya telah terpenuhi. Solimun (2010)
menyatakan bahwa menyajikan dua indikator validitas model di
dalam analisis jalur, sebagai berikut:
1) Kaoefisien Determinasi Total
Total 'keragaman data yang didapat dijelaskan oleh
model dapat ditunjukkan dengan koefisien determinasi total
menggunakan rumus :

R} =iterRias Piaw B3 (2.14)

Sedangkan untuk perhitungan pengaruh sisaan dapat
dilakukan dengan rumus sebagai berikut:

P, = 1-R? (2.15)

2 av nive
R, : koefisien determinasi total

Keterangan:

RJ-2 : koefisien determinasi pada masing-masing persamaan
15



Pej : pengaruh sisaan pada masing-masing persamaan
jMnivergigas fk

: 2 . ) -
Interpretasi R n Sama dengan interpretasi koefisien

determinasi R® pada analisis regresi yang memiliki nilai
berkisar 0% sampai 100%. Semakin besar nilai koefisien
determinasi total maka semakin baik juga model yang
dihasilkan.
2) Teori Triming

Uji validitas jalur pada setiap jalur untuk pengaruh
langsung pada metode trimming mengadopsi strategi yang
sama dengan analisis regresi dengan menggunakan nilai
peluang dari Uji t yaitu pengujian koefisien regresi yang
dibakukan secara parsial (Solimun, 2010). Dillon dan
Goldstein (1984) menyatakan bahwa metode ini digunakan
untuk memperbaiki model analisis jalur dengan menghapus
koefisien jalur yang tidak memenuhi kriteria signifikansi.
Apabila setelah dilakukan pengujian terdapat jalur yang
tidak signifikan, maka jalur tersebut dihapus sehingga dapat
diperoleh model signifikan yang didukung oleh data
empirik.

2.2 Peubah dan Pengukuran Peubah penelitian
Peubah dalam penelitian merupakan sesuatu yang ditetapkan
oleh peneliti untuk dipelajari sehingga diperoleh informasi tentang
hal tersebut dan pada akhirnya dapat ditarik kesimpulan. Menurut
Santoso (2011), peubah berdasarkan pengukurannya dibedakan
menjadi dua yaitu:
1) Peubah Laten
Peubah yang bersifat unobservable - (tidak dapat
diukur secara langsung) dan pengukuran yang dapat
dilakukan dengan menggunakan lebih dari satu indikator.
2) Peubah Manifest
Peubah yang bersifat observable (dapat diukur
secara langsung)
Menurut Singarimbun dan Sofian (1998), sebagian besar
peneliti mengikuti pandangan tentang pengukuran dan skala
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pengukuran yang dikemukakan oleh Stevens. Stevens
mendefisikan bahwa terdapat empat macam pengukuran yaitu:

1

2)

3)

4)

1)

Skala Nominal

Skala nominal merupakan skala yang memiliki
tingkat pengukuran paling lemah. Fungsi bilangan hanya
sebagai simbol yang menjadi pembeda. Dalam skala
nominal tidak bergantung pada tingkatan maupun
peringkat antar kategori. Contoh : nama, jenis kelamin,
dan status pernikahan.
Skala Ordinal

Skala ordinal didasarkan pada peringkat dan
memugkinkan seorang peneliti untuk mengurutkan data
yang didapatkan dari peringkat tertinggi ke terendah
berdasarkan atribut tertentu. Contoh: golongan PNS,
tingkat akreditasi, dan tingkat pendidikan
Skala Interval

Skala interval berupa angka yang dapat dilakukan
operasi hitung matematika. Skala ini dapat digunakan
untuk pemberian respon terhadap beberapa item seperti
yang umumnya dilakukan pada skala likert (Sekaran dan
Bougie, 2010). Contoh: suhu, tekanan darah, dan IP.
Skala Rasio

Skala rasio memiliki semua karakteristik yang
dimiliki skala nominal, ordinal, dan interval sehingga
dianggap sebagai skala yang paling sempurna. Skala ini
memiliki nilai nol mutlak sehingga angka pada skala rasio
menunjukkan nilai sebenarnya pada objek amatan.
Contoh: pendapatan, berat badan, dan nilai ujian.

Selain keempat jenis skala diatas, skala pengukuran
juga dapat dibedakan berdasarkan gejala sosial yaitu skala
untuk mengukur perilaku sosial dan kepribadian, dan juga
skala untuk mengukur berbagai aspek dan lingkungan
sosial. Terdapat beberapa macam skala yang sering
digunakan untuk mengukur sikap yaitu (Ridwan, 2009):

Skala Likert

Skala ini digunakan untuk mengukur sikap,
pendapat, dan persepsi seseorang atau kelompok tentang
kejadian dan gejala sosial. Dengan menggunakan skala
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2)

3)

4)

5)

Likert, peubah akan dijabarkan menjadi dimensi yang
pada akhirnya akan dibentuk indikator-indikator.
Kemudian indikator-indikator tersebut dapat dijadikan
sebagai instrumen penelitian. Contoh jawaban dari skala
Likert yaitu: sangat setuju, setuju, netral, tidak setuju, dan
sangat tidak setuju. Setiap jawaban yang dipilih akan
diberi skor sehingga dapat dilakukan pperhitungan untuk
analisis lebih lanjut.
Skala Guttman

Skala ini disebut juga scalogram yang merupakan
skala kumulatif untuk mengukur suatu dimensi dari suatu
peubah yang multidimensi. Hanya terdapat 2 pilihan
jawaban yaitu Ya dan Tidak. Pada skala Guttman terdapat
beberapa pertanyaan yang diurutkan secara hirarki untuk
melihat sikap seseorang.
Skala Semantic Differential

Skala Semantic differential atau skala perbedaan
semantik berisikan serangkaian karakteristik = bipolar
seperti panas-dingin, baik-tidak baik dan lain sebagainya.
Skala ini merupakan skala untuk mengukur sikap
melainkan tidak berbentuk pilihan ganda ataupun
checklist. Skala Semantic differential tersusun dalam satu
garis kontinu di mana jawaban yang sangat positif terletak
di bagian paling kanan dan sebaliknya. Data yang
diperoleh dari pengukuran dengan skala ini adalah data
interval.
Skala Stapel

Digunakan untuk mengukur sikap yang diberi nilai
negatif dan positif.
Skala Thurstone

Skala Thurstone meminta responden untuk memilih
item yang disetujui dari beberapa pertanyaan atau
pernyataan yang disajikan dengan pandangan yang
berbeda-beda. Pada umumnya setiap item memiliki nilai
yang terletak diantara satu sampai dengan sepuluh, tetapi
nilai tersebut tidak diketahui oleh responden. Pemberian
nilai tersebut berdasarkan jumlah tertentu pernyataan
yang dipilih oleh responden mengenai angket tersebut.
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2.3 Pemeriksaan Instrumen Penelitian

Dalam suatu penelitian data dapat diperoleh dari hasil
kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan menghasilkan data yang valid
dan akurat ketika kuesioner bersifat valid dan reliabel. Berikut ini
merupakan penjelasan tentang pemeriksaan validitas dan reliabilitas
dari instrumen penelitian yang berupa kuesioner.

2.3.1 Pemeriksaan Validitas

Menurut - Solimun  dkk. (2017), validitas kuesioner
menunjukkan sejauh mana kuesioner. dapat mengukur sesuatu yang
ingin diukur dan harus sesuai dengan fakta atau kondisi yang
sebenarnya. Pemeriksaan validitas instrumen dapat dilakukan dengan
meggunakan corrected item-total correlation dengan menggunakan
rumus seperti berikut:

N (2.16)
JSZ+S% -2r,S,S,

Keterangan:

Fioeiy - koefisien korelasi dari item ke-i dengan skor semua
item (kecuali item ke-i)

Iy : koefisien korelasi item ke-i dengan skor total

SX : simpangan baku total skor

Si > simpangan baku item ke-i

Misrun dalam Solimun (2010) menyatakan bahwa jika
koefisien korelasi positif dan memiliki nilai > 0,3 maka item yang
diteliti dianggap valid. Item dalam insrumen yang telah valid
selanjutya akan diperiksa reliabilitiasnya.

2.3.2 Pemeriksaan Reliabilitas

Reliabilitas adalah ukuran yang menunjukkan sejauh mana
instrumen penelitian (kuesioner) mampu mengukur suatu peubah
secara konsisten berdasarkan waktu dan berbagai item instrumen
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penelitian (Solimun dkk., 2017). Dengan kata lain jika suatu set
objek yang sama diukur secara berulang-ulang dengan alat ukur yang
sama maka hasil yang diberikan akan sama pula. Menurut Malhotra
dalam Solimun dkk. (2017), metode untuk menganalisis uji
reliabilitas dapat menggunakan test re-test dan internal consistency
dengan cara memeriksa koefisien alpha cronbach. Dapat dikatakan
memenuhi uji reliabilitas apabila nilai « = 0,6. Dalam pemeriksaan
reliabilitas instrumen penelitian dapat menggunakan alpha cronbach
(Mustafa, 2009). Rumus uji reliabilitas dapat dihitung dengan
koefisien seperti pada persamaan (2.25).

s?
a= &(l— zz ) (2.17)
Q-1 S,

Keterangan:
a : koefisien croncbach’s alpha
Q : banyaknya item dalam satu peubah
Si2 : ragam skor setiap item
Sf : ragam skor total item

2.4 Penskalaan dengan Summated Rating Scale (SRS)

Penggunaan data ordinal dalam analisis parametrik masih
menimbulkan perdebatan dari para ahli. Karakteristik dara pada
skala Likert merupakan karakteristik data ordinal sehingga kurang
tepat digunakan untuk analisis parametrik (Jamieson, 2004). Salah
satu upaya untuk membuat data tersebut untuk menjadi data interval
adalah melakukan proses penskalaan.

Salah satu metode penskalaan adalah Summated Rattings
Scales (SRS). Menurut Azwar dkk (2013), berikut ini merupakan
langkah-langkah yang dilakukan dalam perhitungan penskalaan:

1) Menghitung frekuensi (f) respon subjek pada tiap item.
2) Menghitung proporsi  (p), proporsi dihitung dengan
membandingkan frekuensi (f) dengan banyaknya responden

(n).

3) Menghitung proporsi kumulatif, didapatkan dari proporsi
pada tiap kategori ditambah proporsi pada kategori
sebelumnya.
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4) Menghitung nilai tengah proporsi kumulatif (MPK), dihitung
dari setengah proporsi dalam kategori ditambah dengan
proporsi kumulatif kategori sebelumnya.

5) Menghitung nilai kritis Z dari MPK, dengan mengacu pada
table Z kurva normal baku.

6) Skala didapat dari hasil pengurangan nilai Z dengan Z
terkecil.

2.5 Data Peubah Laten
Solimun (2010) menyatakan bahwa penelitian di bidang
ekonomi, manajemen dan sosial sering melibatkan peubah yang
tidak dapat diukur secara langsung yang disebut dengan peubah
laten atau ubobservable. Pengukuran peubah laten menggunakan
instrumen penelitian berupa kuesioner yang akan menghasilkan data
dari setiap indikator atau data dari setiap itemnya. Oleh karena itu,
indikator atau item sering disamakan dengan peubah manifest.
Berikut ini merupakan cara untuk mendapatkan data dari peubah
laten diantaranya:
1) Metode Total Skor
Metode ini menggunakan jumlah skor semua indikator
sehingga diperoleh data total skor yang merupakan data
peubah laten yang bersangkutan.
2) Metode Rata-Rata Skor
Metode ini - menggunakan rata-rata skor semua indikator
sehingga - diperoleh rata-rata skor yang merupakan data
peubah laten yang bersangkutan.
3) Metode Rescoring
Metode rescoring mengubah total skor mejadi skala awal
yang digunakan Likert yaitu 1 sampai 5 kemudian
menghitung data peubah laten yang bersangkutan.
4) Metode Skor Faktor
Skor faktor yang dihasilkan dari analisis faktor dijadikan
sebagai data untuk peubah laten. Pada metode ini bobot pada
masing-masing indikator berbeda.

Indikator 1

Indikator 2 21

Indikator 3
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Gambar 2.6 Model reflektif

Peubah laten dalam analisis faktor merupakan refleksi dari

sejumlah indikator sehingga disebut model reflektif. Berikut

ini merupakan ciri-ciri dari model reflektif :

a) Arah hubungan kausalitas seolah-olah dari peubah laten ke
indikator.

b) Kesalahan pengukuran (error) pada setiap indikator.

¢) Arah indikator diasumsikan memiliki faktor bersama
(saling berkorelasi).

d) Menghilangkan satu indikator dari model pengukuran tidak
akan mengubah makna dan arti peubah.

5) Metode Skor Komponen Utama

Skor komponen utama yang dihasilkan dari analisis

komponen utama dijadikan sebagai data untuk peubah laten.

Indikator 1

Indikator 2

e

Indikator 3

Gambar 2.7 Model formatif
Peubah laten dalam analisis komponen utama dibentuk secara
formatif dari sejumlah indikator sehingga disebut dengan
model formatif. Berikut ini ciri-ciri dari bentuk formatif :
a) Arah hubungan kausalitas seolah-olah dari indikator ke
peubah laten
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b) Kesalahan pengukuran (error) terletak pada tingkat peubah
laten.

¢) Antar indikator diasumsikan tidak berkorelasi.

d) Menghilangkan satu indikator dari model pengukuran akan
mengubah makna dan arti peubah.

Penggunaan suatu metode untuk mendapatkan data pada
peubah laten didasari pada kebutuhan penelitian. Pada penelitian
ini, metode yang digunakan untuk mendapatkan data peubah
laten adalah metode rata-rata skor.

2.6 Perusahaan Startup Grab

Perusahaan Startup Grab (sebelumnya dikenal sebagai Grab
Taxi) merupakan salah satu perusahaan 020 (Offline to Online).
Perusahaan ini adalah perusahaan yang bergerak dalam bidang
transportasi online yang paling sering digunakan di. Asia Tenggara.
Grab memiliki berbagai macam layanan yang disediakan di dalam
aplikasinya seperti penyedia layanan kebutuhan sehari-hari bagi
para pelanggan termasuk perjalanan, pesan-antar makanan,
pengiriman barang, dan pembayaran menggunakan dompet digital.
Grab yakin bahwa setiap masyarakat di Asia Tenggara harus
medapatkan keuntungan dari ekonomi digital.

Grabbike adalah sebuah alternatif transportasi untuk
masyarakat yang yang ingin lebih cepat dan aman sampai tujuan.
Pertumbuhan perusahaan Grab di Indonesia semakin meningkat
dari tahun ke tahun di mana jasa Grabbike selalu beroperasi 24 jam
setiap hari. Pertumbuhan Grabbike yang fenomenal menunjukkan
bahwa masyarakat sangat membutuhkan ojek online yang aman,
dapat diandalkan, dan nyaman.

Terdapat beberapa jenis jasa layanan yang disediakan oleh
perusahaan  Grab 'yaitu: GrabBike, GrabCar, GrabTaxi,
GrabExpress, Grab Hitch Car, GrabFood, dan Grab Fresh.

2.7 Peubah Penelitian
2.7.1 Kualitas Pelayanan

Tjiptono (2002) menyatakan bahwa service quality adalah
pemenuhan Kkebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan
penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. Dengan
demikian, ada dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas
pelayanan yaitu pelayanan yang diharapkan (expected service) dan
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jasa yang dirasakan (perceived service). Menurut Parasuraman dkk

terdapat 22 faktor penentu kualitas pelayanan yang

dirangkum ke dalam lima faktor dominan yaitu:

Reability (Keandalan)

Kemampuan untuk memberikan pelayanan yang
dijanjikan dengan handak dan akurat. Dalam arti luas,
keandalan berarti bahwa perusahaan memberikan janji-
janjinya tentang penyediaan, penyelesaian masalah, dan
harga.

Responsiveness (Daya Tanggap)

Kemampuan untuk = membantu ' pelanggan untuk
memberikan pelayanan dengan cepat. Dimensi ini
menekankan pada perhatian dan ketepatan ketika
berurusan dengan permintaan, pertanyaan, dan keluhan
pelanggan.

Assurance (Jaminan)

Pengetahuan, sopan santun, dan kemampuan
penyedia layanan untuk menimbulkan keyakinan dan
kepercayaan. Dimensi ini akan sangat penting pada jasa
layanan yang memerlukan tingkat kepercayaan cukup
tinggi.

Emphaty (Empati)

Kepedulian dan perhatian secara pribadi yang
diberikan kepada pelanggan. Inti dari dimensi ini adalah
menunjukkan kepada pelanggan melalui layanan yang
diberikan bahwa pelanggan itu special, dan kebutuhan
mereka dapat dimengerti dan dipenuhi.

Tangible (Bukti Fisik)

Dimensi ini beruoa penampilan fisik, peralatan, dan
lain sebagainya. Tangible menggambarkan wujud secara
fisik dan layanan yang akan diterima oleh konsumen.
Contoh: fasilitas, kebersihan, dan kenyamanan.

2.7.2 Kepuasan Pelanggan

Menurut Zeithaml, Bitner dan Dwayne (2009), kepuasan

pelanggan adalah penilaian pelanggan atas produk ataupun jasa
dalam hal menilai apakah produk atau jasa tersebut telah memenuhi
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kebutuhan dan ekspektasi pelanggan. Sedangkan menurut Kotler
dan Keller (2009), kepuasan pelanggan merupakan perasaan senang
atau kecewa yang dihasilkan dari perbandingan performance produk
atau jasa terhadap ekspektasi pelanggan. Jika performance tidak
memenuhi  ekspektasi maka pelanggan menjadi tidak puas,
sebaliknya jika performance memenuhi ekspektasi maka pelan

ggan akan menjadi puas. Menurut Irawan (2004), terdapat dimensi
utama kepuasan pelanggan, yaitu:
1) Price (Harga)

Untuk pelanggan yang sensitif, harga murah
merupakan sumber kepuasan yang paling penting karena
pelanggan akan mendapatkan value for money yang tinggi

2)  Service Quality (Kualitas Pelayanan)

Service Quality sangat tergantung dari tiga hal yaitu
sistem, teknologi, dan manusia. Kepuasan pelanggan
terhadap kualitas pelayanan sulit untuk ditiru karena
pembentukan attitude dan behavior yang seiring dengan
keinginan perusahaan bukanlah pekerjaan yang mudah.
Pembenahan harus dilakukan = mulai dari proses
rekruitmen, training, dan budaya kerja.

3) Emotional Factor (Faktor Emosional)

Emotional Factor ditunjukkan oleh konsumen atas
kepuasan yang diperoleh mereka dalam menggunakan
suatu produk atau jasa yang menimbulkan rasa bangga
dan rasa percaya diri.

4) Efficiency (Kemudahan)

Kemudahan dalam memperoleh sebuah produk atau
layana jasa dalam berbagai hal akan membuat pelanggan
semakin puas atas layanan yang didapat.

2.7.3 Kepercayaan Pelanggan

Kepercayaan pelanggan terhadap suatu produk atau jasa
ditimbulkan oleh penilaian pelanggan terhadap kualitas produk atau
jasa tersebut. Oleh sebab itu, penting bagi perusahaan untuk
membangun rasa percaya pelanggan terhadap produk atau jasa yang
ditawarkan agar tingkat kepercayaan pelanggan lebih tinggi
terhadap perusahaan dan terciptalah kepuasan pelanggan. Menurut
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Tschannen Moran dan Hoy (2001), terdapat beberapa dimensi yang
membentuk kepercayaan pelanggan yaitu:
1) Benevolence (ltikad baik)
Itikat baik dan keyakinan bahwa suatu pihak akan
dilindungi dan tidak akan dirugikan oleh pihak yang
dipercayai.

2) = Competence (Kemampuan)

Kemampuan yang dimiliki oleh suatu pihak dari segi
skill dan pengetahuan yang dimiliki untuk memenuhi
kebutuhan pelanggan.

3)  Honesty (Kejujuran)

Dimensi ini memiliki arti sejauh mana penyataan
atau ungkapan dapat ditepati. Suatu pernyataan akan
dianggap benar apabila dapat mengkonfirmasi apa yang
terjadi sebenarnya menurut perspektif pelanggan dan
komitmen terhadap janji yang ditepati.

4)  Opennes (Keterbukaan)

Keterbukaan untuk memberitakan atau memberikan
informasi yang dibutuhkan kepada pelanggan dari
perusahaan yang bersangkutan.

2.7.4 Loyalitas Pelanggan

Menurut Sheth dkk (1999), loyalitas pelanggan dapat
didefinisikan sebagai komitmen pelanggan terhadap suatu merek,
toko, ataupun pemasok berdasarkan sikap yang sangat positif dan
tercermin dalam pembelian, penggunaan produk atau jasa secara
berulang dan ' konsisten.  Sedangkan Dick dan  Basu (1994)
mendefinisikan bahwa loyalitas pelanggan sebagai kekuatan
hubungan antara sikap relatif individu terhadap suatu kesatuan dan
pembelian berulang. Atribut pembentuk loyalitas yaitu (Griffin,
2005):

1) Makes regular repeat purchase, yakni melakukan

pembelian secara berulang dalam periode tertentu.
2)  Purchase across product and service, yakni pelanggan
yang loyal tidak hanya membeli satu macam produk saja
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melainkan membeli lini produk dan jasa lain pada badan
usaha yang sama.

3) Refers other, yakni merekomendasikan pengalaman
mengenal produk ataupun jasa kepada rekan atau calon
pelanggan yang lain agar menggunakan produk ataupun jasa
yang digunakan pelanggan tetap.

2.7.5 Kerangka Konseptual

Kerangka konseptual merupakan kerangka yang mendasari
penelitian berdasarkan penelitian yang pernah ada sebelumnya.
Penelitian ini ‘menguji faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas
pelanggan ojek online di Universitas Brawijaya menggunakan
analisis jalur. Kerangka konseptual yang terbentuk disajikan pada
Gambar 2.6.

Kualitas
Layanan

Kepercayaan Loyalitas

pelanggan . pelanggan

Kepuasan
pelanggan

Gambar 2.6. Kerangka Konseptual
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BAB 111
METODE PENELITIAN

4.1 Data Penelitian

Peneltian ini menggunakan data primer dengan menggunakan
instrumen penelitian berupa kuesioner yang disebarkan kepada
pelanggan ojek online yang ada di Universitas Brawijaya.

4.2 Lokasi dan Waktu Penelitian
Penelitian ini dilakukan pada bulan November 2020 di
Universitas Brawijaya.

4.3 Populasi dan Sampel Penelitian

Populasi merupakan keseluruhan unit sampel pada batasan
tertentu dimana karakteristiknya akan diteliti (Soimun dkk., 2017).
Populasi dalam penelitian ini adalah  mahasiswa Universitas
Brawijaya yang pernah menggunakan layanan ojek online dari Grab.
Banyaknya mahasiswa yang menggunakan layanan ojek online dari
Grab di Universitas Brawijaya tidak dapat diketahui secara pasti,
sehingga populasi dalam penelitian ini dapat dikatakan sebagai
populasi yang bersifat infinite.

Teknik pengambilan sampel yang digunakan pada penelitian
ini - yaitu non-probability sampling dengan berbasis purposive
sampling. Bilamana sampel dipilih dengan pertimbangan sesuai
dengan tujuan penelitian maka dapat dilakukan purposive sampling,
yaitu disengaja sesuai dengan tujuan dan maksud penelitian (Solimun
dkk., 2018). Menurut Fraenkel dan Wallen dalam Solimun dkk.
(2018), mengenai minimal sample size untuk penelitian korelasional
adalah 50 unit sampel. Penentuan ukuran sampel pada penelitian ini
ditentukan sebesar 100 elemen sampel di mana elemen sampel yaitu
mahasiswa Universitas Brawijaya yang pernah menggunakan
layanan ojek online di Universitas Brawijaya.

27



4.4 Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data pada penelitian ini menggunakan
Google Forms dikarenakan pengumpulan data dengan bertatap muka
secara langsung dengan responden tidak memungkinkan akibat
pandemi yang sedang terjadi di Indonesia. Link dari Google Forms
disebarkan melalui media sosial yang dimiliki oleh peneliti. Waktu
yang diperlukan dalam pengumpulan data kurang lebih dua minggu
setelah kuesioner disebarkan.

4.5 Langkah-langkah Penelitian
Langkah-langkah yang dilakukan dalam penelitian ini adalah

sebagai berikut:

1. Menentukan lokasi dan waktu penelitian pada sub bab 3.2.

2. Menentukan populasi dan contoh penelitian pada sub bab

3.3.

3. Menentukan peubah penelitian yaitu kualitas pelayanan,
kepuasan pelanggan, kepercayaan pelanggan, dan loyalitas
pelanggan berdasarkan teori yang mendasari penelitian pada
sub bab 2.7.

Merancang instrumen penelitian.
Menyebarkan instrumen penelitian.
Melakukan metode pengukuran.
Melakukan analisis jalur dengan langkah-langkah sebagai
berikut:
a. Membuat diagram jalur berdasarkan teori yang telah
diperoleh pada Gambar 2.6.

N o ok

<C b. Membuat model analisis jalur seperti pada
E persamaan (2.6).

2 i, c. Memeriksa asumsi pada analisis jalur pada sub bab
;§ 213,

i d. Menduga koefisien ‘jalur- seperti pada persamaan
"’é (2.10)

===

e. Melakukan ' pengujian hipotesis  koefisien ' jalur
berdasarkan sub bab 2.1.8.
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f. Memeriksa validitas model menggunakan koefisien
determinasi total dan teori trimming berdasarkan sub
bab 2.1.9.
g. Menghitung pengaruh langsung, pengaruh tidak
langsung, dan pengaruh total.
h. Menginterpretasi hasil analisis.
4.6 Skor Instrumen Penelitian
Dalam penelitian ini responden memberikan pandangan
mereka sebagai pelanggan ojek online dengan memberikan skor
pada kuesioner dengan ketentuan :

1. Sangat tidak setuju memiliki nilai 1 (satu) yang berarti
responden sangat tidak mendukung pernyataan pada
kuesioner.

2. Tidak setuju memiliki nilai 2 (dua) yang berarti
responden tidak mendukung pernyataan pada kuesioner.

3. Netral memiliki nilai 3 (tiga) yang berarti responden
tidak memihak.

4. Setuju memiliki nilai 4 (empat) yang berarti responden
mendukung pernyataan pada kuesioner.

5. Sangat seyuju memiliki nilai 5 (lima) yang berarti
responden  sangat —mendukung - pernyataan  pada
kuesioner.

4.7 Peubah Penelitian dan Definisi Operasional

Peubah yang akan digunakan pada penelitian ini adalah

sebagai berikut :

1) Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan adalah  variable bebas,
didefinisikan sebagai pemenuhan kebutuhan dan keinginan
pelanggan serta  Kketepatan penyampaiannya  untuk
mengimbangi harapan pelanggan. Pada peubah kualitas
pelayanan penelitian ini diukur menggunakan indikator
sebagai berikut :

a) Reability (Keandalan)
b) Responsiveness (Daya tanggap)
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c) Assurance (Jaminan)
d) Emphaty (Empati)
e) Tangible (Bukti fisik)
2) Kepuasan Pelanggan
Kepuasan pelanggan adalah penilaian pelanggan
atas produk ataupun jasa dalam hal menilai apakah produk
atau jasa tersebur telah memenuhi kebutuhan dan ekspektasi
pelanggan. Pada peubah kepuasan pelanggan pada
penelitian ini  diukur menggunakan indikator sebagai
berikut:
a) Price (Harga)
b) Service Quality (Kualitas pelayanan)
¢) Emotional Factor (Faktor emosional)
d) Efficiency (Kemudahan)
3) Kepercayaan Pelanggan
Kepercayaan adalah keyakinan bahwa seseorang
akan menemukan apa yang diinginkan pada mitra
penukaran. - Kepercayaan  melibatkan  kesediaan
seseorang  untuk bertingkah laku tertentu kerena
keyakinan bahwa mitranya akan memberikan apa yang
diharapkan. Pada peubah kepercayaan pelanggan pada
penelitian ini diukur menggunakan indikator sebagai
berikut:
a) Benevolence (ltikad baik)
b) Reliabilty (Keandalan)
c) Competence (Kemampuan)
d) Honesty (Kejujuran)
e) Opennes (Keterbukaan)
4) Loyalitas Pelanggan
Loyalitas pelanggan menunjukkan kecenderungan
pelanggan untuk menggunakan suatu merek tertentu
dengan tingkat konsistensi yang tinggi. Dalam penelitian
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ini loyalitas pelanggan diukur menggunakan indikator
sebagai berikut:
a) Makes regular repeat purchase (Pembelian kembali)
b) Purchase across product and service (Menggunakan
produk lainnya)
c) Refers other (Merekomendasikan ke orang lain)
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3.7 Kisi-Kisi Instrumen Penelitian
Tabel 3.1 Kisi — Kisi Instrumen Penelitian

Kualitas Pelayanan

Indikator/Di Item
mensi

Kemampuan driver untuk mengemudikan kendaraan

Reability dengan baik sesuai dengan peraturan yang ada.

Kemampuan driver dalam menguasai jalan dan
daerah-daerah yang akan dituju oleh pelanggan.

Renponsiven Sikap driver dalam menanggapi pesanan yang masuk

Waktu yang dibutuhkan driver untuk menghampiri

ess
pelanggan

Jaminan keselamatan penumpang hingga sampai ke
tempat tujuan.

Assurance Jaminan atas data pribadi penumpang.

Jaminan tersampaikannya barang atau makanan
dengan keadaan yang baik dan lengkap

Sikap driver saat penumpang mengalami kesulitan.

Empathy Sikap driver dalam memahami kebutuhan
pelanggan.

Kebersihan kendaraan yang dibawa oleh driver

Kelayakan kendaraan yang dibawa oleh driver

Tangibl - :
A Kelengkapan atribut driver

Kelayakan atribut driver

BRAWIJAYA
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Tabel 3.1 Kisi — Kisi Instrumen Penelitian (Lanjutan)

Kepuasan Pelanggan

Indikator/Dimensi Item

Price Kesesuaian tarif dengan kemampuan
pelanggan dan jarak yang ditempuh

Promosi/potongan harga yang didapatkan
pelanggan

Kesesuaian promo dan penggunaannya

Service Quality Kepuasan atas pelayanan yang diberikan
driver

Kepuasan atas pelayanan yang diberikan
dalam aplikasi Grab

Emotional Factor | Kenyamanan yang dirasakan pelanggan

Rasa senang yang dirasakan pelanggan

Efficiency Kemudahan dalam melakukan berbagai
aktifitas

Kemudahan dalam mengakses aplikasi Grab

dalam membantu para pelanggannya

§ Kepercayaan Pelanggan
i Indikator/Dimensi Item
g Benevolence Keyakinan pelanggan atas itikad baik Grab
SEQ

Keyakinan pelanggan atas kualitas pelayanan
yang maksimal dari Grab




Tabel 3.1 Kisi — Kisi Instrumen Penelitian (Lanjutan)

Kepercayaan Pelanggan

Indikator/Dimensi

Item

Competence

Keyakinan pelanggan bahwa Grab
merupakan layanan yang unggul dan
berkompeten dalam memenuhi kebutuan
konsumen

Keyakinan pelanggan bahwa Grab
merupakan layanan yang sangat baik
dibandingkan pesaingnya

Honesty

Pertanggungjawaban Grab dalam menangani
berbagai keluhan pelanggan.

Kesesuaian tindakan Grab dengan
pernyataan yang telah diberikan

Opennes

Pemberian segala informasi yang dibutuhkan
pelanggan oleh pihak Grab

Loyalitas Pelanggan

Indikator/Dimensi

Iltem

Makes regular
repeat purchase

Prefrensi penggunaan Grab dibandingkan
jasa ojek online lainnya

Konsistensi pelanggan dalam menggunakan
aplikasi Grab

BRAWIJAYA
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Tabel 3.1 Kisi — Kisi Instrumen Penelitian (Lanjutan)

Loyalitas Pelanggan

Indikator/Dimensi Item

Purchase across Pemanfaatan aplikasi Grab oleh pelanggan
product and service | pada layanan lainnya (GrabFood,
GrabExpress, dan sebagainya)

Ungkapan keunggulan produk Grab kepada
orang lain

Refers other Rekomendasi pelanggan kepada teman,
kerabat, keluarga, dan lain-lain.

3.8 Uji Coba Instrumen Penelitian

Uji coba dilakukan demi mendapat instrumen penelitian yang
layak digunakan untuk pengumpulan data. Kuesioner seperti
Lampiran 1 diberikan kepada 60 responden Mahasiswa Universitas
Brawijaya yang pernah menggunakan layanan ojek online.

Setelah dilakukan uji coba, dilanjutkan dengan uji validitas dan
uji reliabilitas terhadap data. Item pada indikator dinyatakan valid
apabila nilai Corrected Item-Total lebih dari 0.3, sedangkan
indikator dinyatakan reliabel ketika nilai Cronbach’s Alpha lebih
dari 0.6. Hasil pengujian menggunakan software SPSS disajikan
dalam Tabel 3.2.
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Tabel 3.2 Pengujian Validitas dan Reliabilitas Instrumen Pertama

Corrected C;ﬂglf)}gcirfl's Item
Peubah No Item-To_taI Item Tidz_ik
Correlation Deleted Valid
1 0.474 0.908
2 0.325 0.910
3 0.390 0.909
4 0.446 0.908
5 0.572 0.907
Kualitas Pelayanan 6 0.119 0912 1
7 0.531 0.907
8 0.454 0.908
9 0.456 0.908
10 0.491 0.908
11 0.293 0.910
12 0.448 0.908
13 0.357 0.909
14 0.298 0.912
15 0.391 0.909
Kepuasan Pelanggan 16 0.332 0.911 0
17 0.462 0.908
18 0.502 0.908
19 0.420 0.909
20 0.598 0.906
21 0.611 0.906
22 0.573 0.906
Kssgrfgg:ﬁn 23 0.526 0.907 0
24 0.689 0.905
25 0.695 0.904
26 0.577 0.906
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Tabel 3.2 Pengujian Validitas dan Reliabilitas Instrumen Pertama

(Lanjutan)
Corrected C'ro\c:ntr)lgcir]l's Item
Peubah No Item-Total P Tidak
Correlation Item Valid
Deleted
27 0.584 0.906
28 0.591 0.906
29 0.364 0.910
Loyalitas
Pelanggan 30 0.507 0.907 0
31 0.586 0.906
32 0.467 0.908
33 0.562 0.906

Berdasarkan Tabel 3.3, diketahui bahwa terdapat satu item
yang tidak valid pada peubah kualitas pelayanan. Uji validitas
selanjutnya dilakukan dengan menghapus item yang tidak valid.
Hasil pengukian validitas dan. reliabilitas pada uji coba kedua
disajikan pada Tabel 3.3.

Tabel 3.3 Pengujian Validitas dan Reliabilitas Instrumen Kedua

Cronbach's

Corrected Alpha if Item

Peubah No Item-Total P Tidak

Correlation Item Valid

Deleted
1 0.474 0.908
2 0.325 0.910
3 0.390 0.909
Kualitas Pelayanan 4 0.446 0.908 0

5 0.572 0.907
6 0.531 0.907
7 0.454 0.908
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Tabel 3.3 Pengujian Validitas dan Reliabilitas Instrumen Kedua

(Lanjutan)
Corrected CK)IBEZC#'S I’Fem
Pt (7] Mo | ol | P | i
Deleted
9 0.491 0.908
Kualitas Pelayanan 10 0.293 0.910 0
11 0.448 0.908
12 0.357 0.909
13 0.298 0.912
14 0.391 0.909
Kepuasan Pelanggan 15 0.332 0.911 0
16 0.462 0.908
17 0.502 0.908
18 0.420 0.909
19 0.598 0.906
0 0.611 0.906
21 0.573 0.906
Kssleafga‘;’:ﬁ” 55 0.526 0.907 0
23 0.689 0.905
24 0.695 0.904
<C 25 0577 0.906
E 26 0.584 0.906
<= 57 0.591 0.906
g 28 0.364 0.91
; é Loyalitas Pelanggan 29 0.507 0.907 0
: 30 0.586 0.906
AQ 31 0.467 0.908
32 0.562 0.906
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Melalui Tabel 3.4. dapat diketahui bahwa semua item dan
reliabel, sehingga instrumen penelitian telah layak digunakan untuk
penelitian.
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3.9. Diagram Alir

Menentukan Lokasi dan waktu
Penelitian

Menentukan Populasi dan Contoh
Penelitian

Menentukan Peubah dan Indikator

Penelitian
1.

\

Merancang Instrumen Penelitian

v

Melakukan Pilot Test

] Memperbaiki
Memeriksa Validitas dan Kuisioner

Reliabilitas 4

Kuisioner telah
Valid dan Reliabel

Tidak

<C
=
=

Gambar 3.1. Diagram Alir
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Mengumpulkan Data

v
Mengubah Skor Data menjadi
Skala Menggunakan SRS

Menghitung Rata-Rata Skala dari
Setiap Peubah

v
Melakukan Standarisasi Rata-Rata
Skala Setiap Peubah

A\

Memeriksa Asumsi Jalur

Penanganan
Asumsi

Tidak

Apakah Asumsi
Terpenuhi?

Melakukan Pendugaan Parameter
Jalur

v
Menguji Hipotesis
v
Memeriksa Kebaikan Model

v

Menghitung Pengaruh Langsung,
Tidak Langung, dan Pengaruh
Total

v

Menginterpretasi Hasil Analisis

Selesai

Gambar 3.1. Diagram Alir (Lanjutan)
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BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Penskalaan Data

Data hasil kuesioner merupakan data skor berskala Likert
dengan lima skor, yaitu 1 = Sangat Tidak Setuju (STS), 2 = Tidak
Setuju (TS), 3 = Netral (N), 4 = Setuju (S) dan 5 = Sangat Setuju
(SS) yang perlu ditransformasi menjadi data interval agar dapat
digunakan pada analisis statistik.

Data skor -hasil penyebaran kuesioner terdapat pada
Lampiran 4. Proses penskalaan menggunakan metode SRS dapat
dilihat pada Lampiran 5 dan contoh transformasi data skor menjadi
data interval untuk item 1 tersaji dalam Tabel 4.1.

Tabel 4.1 Penskalaan untuk Item 1

Skor 1 2 3 4 5

Frekuensi 0 2 9 51 38

Proporsi 0.00 0.02 0.09 0.51 0.38

Prop. Kumulatif 0.00 0.02 0.11 0.62 1.00

MPK 0.00 0.01 0.07 0.37 0.81

Z -3.00 -2.33 -1.51 -0.35 0.88

Skala yang

dibulatkan g 1 " 3 7

Tabel 4.1 menjelaskan bahwa data interval hasil penskalaan
berbeda dengan data skor. Pada item 1, skor 1 diubah menjadi O, skor
2 dan 3 diubah menjadi 1, skor 4 diubah menjadi 3 dan skor 5
diubah menjadi 4.

4.2 Pengujian Asumsi Analisis Jalur
Berikut ini merupakan hasil pengujian asumsi :
1. Kelinieran peubah dan model aditif
Model analisis jalur memliki hubungan antar peubah
yang bersifat linier. Pada bab Il telah dijelaskan bahwa
metode uji kelinieran peubah menggunakan curve fit dengan
hipotesis:
Ho:p1=0vs
Hi:p1#0
Statistik uji mengikuti sebaran F dengan rumus sebagai berikut:
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Hasil pengujian disajikan pada Lampiran 7 dan secara
ringkas disajikan pada Tabel 4.2.

model_linier

Tabel 4.2. Hubungan antara Peubah Eksogen dan Endogen
menggunakan Curve fit pada Model Linier

Peubah dan Nilai Peluang pada Model

Hipotesis Linier Hubungan

X, dan'Y,
H,: B, =0 lawan 0.000
H,: 5 #0
X, dan'y;

H,: 8, =0 lawan 0.000
H :5,#0
X, dan 'Y,

Hy B =0 lawan 0.000 Linier
H,:5 #0
X, dan',

H,: 5, =0 lawan 0.000
H :8,#0
Y, dan'y,

Hy 14, =0 lawan 0.000
H 4, #0

S

IVERSITA

<
<
=
:

UN

43




S

UNIVERSITA

<
<
=
:

Tabel 4.2 memperlihatkan bahwa semua hubungan
antara peubah eksogen dan peubah endogen pada pemodelan
linier menghasilkan nilai-p < 0.05 sehingga H, ditolak.
Dengan demikian, hubungan antar peubah eksogen dan
endogen bersifat linier atau semua peubah eksogen dan
endogen saling berhubungan.

Aditifitas. model . diketahui ~dengan = melihat
persamaan (2.6). Pada persamaan tersebut, model berupa
penjumlahan sehingga model bersifat aditif.

Model Rekursif

Model dalam analisis jalur harus memiliki sistem
aliran satu arah. Berdasarkan Gambar 2.6 dapat dilihat
bahwa setiap hubungan pengaruh kausalitas dari peubah
endogen adalah searah sehingga hubungan peubah endogen
tidak ada yang bertimbal baik. Selain itu pemeriksaan model
rekursif dapat dilakukan secara grafis melalui diagram
pencar. Hasil model rekursif dapat dilihat pada Lampiran 8
dan secara singkat dapat ditampilkan pada Tabel 4.3.

Tabel 4.3. Pola hubungan plot antar residual
Peubah Pola Hubungan

& dengan ¢,

&, dengan X,

Menyebar

#RdaagRna secara acak

&, dengan X,

&, dengan X,

Diagram Tabel 4.3 diketahui bahwa pola hubungan
yang dihasilkan pada setiap hubungan &, serta & dan X,

sudah menyebar secara acak sehingga setiap hubungan sudah

saling bebas. Oleh karena itu, asumsi model rekursif sudah

terpehuhi.

Peubah endogen setidaknya memiliki skala ukur interval
Penelitian ini menggunakan data primer yang

didapat dengan alat bantu kuesioner dan berskala Likert di

mana skor mendekati skala interval. Data skor mengalami



penskalan menggunakan metode SRS untuk mengubah data
berskala diskrit menjadi kontinu sehingga asumsi peubah
endogen paling tidak memiliki skala ukur interval terpenuhi.
4. Instrumen penelitian valid dan reliabel
Pada bab Il dijelaskan bahwa sebelum melakukan
pengumpulan data, perlu dilakukan uji coba instrumen
penelitian untuk memastikan kuesioner telah- bersifat valid
dan reliabel. Telah dilakukan uji coba instrumen penelitian
sebanyak dua kali dan pada uji coba kedua kuesioner telah
valid dan reliabel.
5. Model diidentifikasi berdasarkan teori dan konsep yang
relevan
Penelitian dilandasi oleh teori dan pendapat para ahli
melalui berbagai sumber untuk menenntukan dimensi dan
membentuk peubah yang terlibat dalam model.

4.3. Pendugaan Koefisien Jalur

Setelah  semua asumsi analisis jalur terpenuhi, maka
dilanjutkan pendugaan koefisien jalur menggunakan Metode Kuadrat
Terkecil. Metode ini diangap paling sederhana, namun memiliki
kelemahan yaitu hanya dapat digunakan untuk menghitung pengaruh
langsung dan tidak langsung tetapi tidak dapat menghitung pengaruh
tak teranalisis dan semu. Merujuk ke persamaan (2.6), berikut
merupakan Gambar 4.1 diagram dari koefisien jalur.

Kualitas Pelayanan 0.120

<C 0.309

E Kepercayaan 0.322 Loyalitas
o 0.437 Pelanggan Pelanggan
2 g Kepuasan
% é Pelanggan 0350

=)

UNI

Gambar 4.1. Diagram dan Koefisien Jalur

e

Berdasarkan diagram jalur tersebut, maka terbentuk persamaan :
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ZKepercayaanPelanggan Te 0'3092KualitasPeIayanan + 0‘437ZKepuasanPelanggan + gKepercayaanPelanggan
(4.7)
*
ZLoyaIitasPeIanggan = 01202 KualitasPelayanan + 03502 KepuasanPelanggan + 03222 KepercayaanPelanggan + gLoyaIitasPeIanggan
(4.2)

Gambar 4.1 menunjukkan bahwa peubah kualitas pelayanan,
kepuasan pelanggan dan kepercayaan pelanggan berpengaruh
langsung dan tidak langsung terhadap loyalitas pelanggan serta
menghasilkan model pada persamaan (4.1) dan (4.2). Model
menjelaskan bahwa perubahan satu skala pendapat Mahasiswa
Universitas  Brawijaya yang menggunakan layanan ojek -online
mengenai kepercayaan pelanggan ditentukan oleh kualitas pelayanan
sebesar 30.9% dan kepuasan pelanggan sebesar 43.7%. Sedangkan
setiap perubahan satu skala pendapat mengenai loyalitas pelanggan
ditentukan oleh kualitas pelayanan sebesar 12%, kepuasan pelanggan
sebesar 35%, dan kepercayaan pelanggan sebesar 32,2 %.

4.4. Pengujian Hipotesis

Setelah dilakukan pendugaan koefisien jalur menggunakan
Metode Kuadrat Terkecil, dilanjutkan dengan pengujian hipotesis
secara parsial berdasarkan persamaan (4.1) dan (4.2) untuk
mengetahui nyata atau tidaknya sebuah model yang terbentuk
berlandaskan hipotesis:

Ho : By, =0 (tidak terdapat pengaruh yang signifikan)
Hy By, #0 (terdapat pengaruh yang signifikan)

< Statistik uji mengikuti sebaran t dengan rumus sebagai berikut:
= i B
n i Statistik Uji t = s Ot ooy
— 1—RY2(X1,X2,...,Xp)cmm
% n-p-1
==

UNIVERSITA
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Hasil pengujian hipotesis secara lengkap dapat dilihat pada lampiran
9 dan secara ringkas disajikan pada Tabel 4.4.

Tabel 4.4. Hasil Pengujian Hipotesis

Peubah NRisien Nilai-p Kesimpulan
Jalur
Kualitas Pelayanan >
Kepercayaan 0.309 0.001 Signifikan
Pelanggan
Kepuasan Pelanggan ->
Kepercayaan 0.437 0.000 Signifikan
Pelanggan
Kualitas Pelayanan - Tidak
Loyalitas Pelanggan 0-15° W& Signifikan
Kepuasan Pelanggan = | o 355 | 9001 | signifikan
Loyalitas Pelanggan
Kepercayaan Pelayanan .
> Loyalitas Pelanggan 0.322 0.001 Signifikan

Tabel 4.4 menunjukkan bahwa pengaruh langsung kualitas
pelayanan dan kepuasan terhadap kepercayaan, kepuasan terhadap
loyalitas, dan kepercayaan terhadap loyalitas memiliki nilai peluang
< 0.05 sehingga dapat disimpulkan bahwa keempat pengaruh
langsung tersebut signifikan. Sedangkan pengaruh langsung antara
kualitas  pelayanan terhadap loyalitas pelanggan memiliki = nilai
peluang > 0.05 sehingga dapat disimpulkan bahwa pengaruh
langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan tidak
signifikan.

4.5. Pemerikasaan Validitas Model

Selain harus memenuhi beberapa asumsi, model analisis
jalur juga harus valid. Solimun (2010) menyatakan bahwa terdapat
dua indikator validitas model dalam analisis jalur :

4.5.1. Koefisien Determinasi Total

Koefisien determinasi total digunakan untuk mengetahui
besar keragaman data yang dapat dijelaskan oleh model. Perhitungan
koefisien determinasi total melibatkan koefisien determinasi dan
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pengaruh sisaan setiap persamaan yang disajikan pada Lampiran 10
dan dijelaskan melalui Tabel 4.5
Tabel 4.5. Koefisien Determinasi, Pengaruh Sisaan setiap
Persamaan dan Koefisien Determinasi Total

Koefisien Pengaruh.|. |<OeTISien
1 Determinasi

Pebag Determinasi Sisaan T4

s | (r*) (2.) 2
) (r?)
Kepercayaan b 470 i

Pelanggan . ; [ 2
Loyalitas 0.491 e ?
Pelanggan . i

Koefisien  determinasi total sebesar 0.730 menjelaskan
bahwa loyalitas pelanggan Mahasiswa Universitas Brawijaya
dipengaruhi oleh kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan dan
kepercayaan pelanggan sebesar 73%, sedangkan 27% dipengaruhi
oleh peubah lain yang belum terdapat pada model.

4.5.2. Teori Trimming

Teori trimming merupakan pendekatan untuk memperbaiki
model analisis jalur dengan menghapus koefisien jalur yang tidak
memenuhi kriteria signifikansi. Berdasarkan hasil pengujian, terdapat

satu jalur yang tidak signifikan, yaitu kualitas pelayanan (X,)
terhadap loyalitas pelanggan (Y,). Oleh karena itu, jalur yang
terbentuk karena pengaruh langsung antara kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pelanggan dihapus karena tidak signifikan.

Setelah dihapus, model trimming yang terbentuk disajikan pada
Gambar 4.2. Model pada Gambar 4.2 merupakan model yang telah
signifikan sehingga model tersebut merupakan model yang

digunakan sebagai dasar untuk menentukan pengaruh total pada
analisis jalur.
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Kualitas Pelayanan

{I.]’A~ .

Eepercayaan 0312 Loyalitas
0437 Pelangzan Pelangzan
K epuasan

Pelangzan 0.330

Gambar 4.2. Diagram dan Koefisien Jalur setelah Metode Trimming

Teori trimming menghasilkan model baru :

ZKepercayaanPeIanggan = 0'3092KualitasPelayanan ¢ 0'437ZKepuasanPelanggan * gKepercayaanPelanggan
(4.3)
ZLoyaIitasPeIanggan = 0'3502KepuasanPeIanggan + O'3222KepercayaanPelanggan + gLoyaIitasPeIanggan

(4.4)

Hasil - pengujian setelah dilakukan metode trimming
dijelaskan pada Tabel 4.6.

4.6 Pengaruh antar Peubah pada Analisis Jalur

Pada Tabel 4.7 ditampilkan pengaruh langsung, tidak
langsung dan total yang mempengaruhi loyalitas pelanggan ojek
online di Universitas Brawijaya.
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Tabel 4.7. Pengaruh antar Peubah Pada Analisis Jalur

Pengaruh Pengaruh
Peubah Tidak Pengaruh Total
Langsung L
angsung
Kualitas Pelayanan 0.309 x
-> Loyalitas - 0.322= 0.099
Pelanggan 0.099
Kepuasan 0.350 x
Pelanggan -> 0.350 0.322= 0.463
Loyalitas Pelanggan 0.113

Tabel 4.7 menjelaskan bahwa peubah kepuasan pelanggan
memiliki pengaruh total paling terbesar terhadap peubah kepercayaan
pelanggan yaitu sebesar 0.437 sedangkan peubah kepercayaan
pelanggan memiliki pengaruh total paling besar terhadap loyalitas
pelanggan sebesar 0.322. Oleh karena itu, peubah yang paling
mempengaruhi loyalitas . pelanggan ojek online di Universitas
Brawijaya adalah peubah kepercayaan pelanggan.

4.7 Interpretasi

Hasil analisis jalur pada penelitian ini menunjukkan bahwa
besarnya keragaman data yang dijelaskan oleh model sebesar 73%
sedangkan 27% sisanya dijelaskan oleh peubah lain yang belum
terdapat dalam model. Penelitian Nurullaili dan Wijayanto (2013)
menjelaskan = bahwa desain produk -memiliki -~ pengaruh yang
signifikan ' terhadap loyalitas pelanggan Tupperware. Selain itu
penelitian Widadi dan Wadji (2015) juga menjelaskan bahwa citra
perusahaan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas
pelanggan atau pasien Klinik Saraf RSIJD Dr RM  Soedjarwadi.
Penambahan kedua peubah tersebut dapat dilakukan agar informasi
mengenai peubah yang mempengaruhi loyalitas pelanggan ojek
online lebih maksimal.

Kepuasan pelanggan ojek online dari Grab merupakan salah
satu faktor yang paling penting bagi keberhasilan perusahaan. Untuk
mencapai kepuasan pelanggan yang tinggi, perusahaan harus tahu
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bagaimana cara membuat pelanggan puas terhadap produk dan
layanan yang diberikan Berdasarkan hasil yang didapatkan dari
penelitian ini kepuasan dari  pengguna layanan ojek online
merupakan peubah yang perlu dipertimbangkan dan perlu
ditingkatkan karena memiliki pengaruh paling besar  terhadap
kepercayaan pelanggan dam loyalitas pelanggan ojek online di
Universitas Brawijaya. Hal ini dibuktikan dengan hasil perhitungan
pengaruh yang ada pada analisis jalur yang menyatakan peubah
kepuasan pelanggan memiliki pengaruh total paling besar terhadap
loyalitas pelanggan sebesar 0.350. Selain itu, pada penelitian ini juga
diketahui bahwa kepuasan pelanggan memiliki pengaruh paling besar
terhadap loyalitas pelanggan sebesar 0.463, sehingga kepuasan
pelanggan harus ditingkatkan agar dapat terbentuk pelanggan yang
loyal. Indikator harga memiliki rata-rata skor yang rendah, maka dari
itu untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dapat dilakukan melalui
penyesuaian tarif terhadap jarak yang ditempuh, promosi harga yang
diberikan dan kesesuaian antara promosi harga yang diberikan
dengan promosi harga yang dapat digunakan oleh pelanggan.
Promosi yang diberikan Grab terkadang tidak dapat digunakan oleh
pelanggan, sehingga pihak Grab perlu mengevaluasi mengenai hal
tersebut. Loyalitas pelanggan ojek online akan terbentuk ketika
pelanggan tersebut telah merasakan kepuasan nantinya pelanggan
tersebut akan melakukan pemakaian berulang pada waktu yang akan
datang dan akan merekomendasikan produk atau jasa yang
digunakan kepada orang lain.
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BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Kesimpulan yang dapat diambil dari penelitian ini adalah:

1. Penerapan analisis jalur pada penelitian ini menghasilkan
koefisien determinasi total sebesar 73% yang berarti loyalitas
pelanggan ojek online pada Mahasiswa Universitas
Brawijaya dipengaruhi oleh kualitas pelayanan, kepuasan
pelanggan dan kepercayaan pelanggan, sedangkan 27%
sisanya dijelaskan oleh peubah lain yang belum terdapat
pada maodel.

2. Kepuasan pelanggan memiliki pengaruh total paling besar
terhadap loyalitas pelanggan ojek online di Universitas
Brawijaya. Pengaruh langsung dari kepuasan pelanggan
terhadap loyalitas pelanggan = sebesar 0.350, sedangkan
pengaruh total dari kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan melalui kepercayaan pelanggan sebagai peubah
perantara sebesar 0.463, ini menunjukkan bahwa setiap
perubahan satu  skala pendapat mahasiswa mengenai
loyalitas pelanggan ojek online, sebesar 46.3% ditentukan
oleh kepercayaan pelanggan terhadap penyedia aplikasi.

5.2 Saran

Berdasarkan penelitian ini, saran yang dapat diberikan
kepada perusahaan startup Grab agar lebih memperhatikan
berbagai elemen yang sangat berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan. Misalnya dengan memberikan pelatihan kepada para

Driver agar bisa terus memberikan layanan yang terbaik bagi

para pelanggannya guna meningkatkan kredibilitas Grab di

berbagai wilayah di Indonesia. Ekspektasi pelanggan yang

terpenuhi akan membawa kepuasan dan kepercayaan pelanggan
yang nantinya akan berdampak pada terbentuknya loyalitas
pelanggan yang tinggi.

Bagi peneliti selanjutnya, disarakan untuk melakukan
penambahan peubah agar informasi mengenai peubah yang
mempengaruhi loyalitas pelanggan lebih maksimal karena pada
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penelitian ini masih terdapat 27% peubah yang belum terdapat
pada model seperti  desain produk dan citra perusahaan
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LAMPIRAN
Lampiran.1 Kuesioner Penelitian

KUISIONER PENELITIAN MENGENAI VARIABEL YANG
MEMPENGARUHI LOYALITAS KONSUMEN GRABBIKE

Sehubungan dengan penelitian dalam rangka penyusunan tugas akhir Program
Studi Statistika Fakultas MIPA Universitas Brawijaya, saya:

Nama : Shandyka Pratama

NIM ' :165090507111040

Memohon kesediaan saudara/l mahasiswa Universitas Brawijaya yang pernah
menggunakan layanan ojek online dari Grab untuk mengisi kuisioner penelitian ini.
Demikian permohonan dari saya, jawaban dari Saudara/l sangat berarti dalam
penelitian ini. Atas kesedian dan perhatian yang diberikan saya ucapkan terima kasih.

IDENTITAS RESPONDEN

Nama ; (tidak wayjib diisi)
Prodi/Jurusan : (wajib diisi)

Angkatan : (wajib diisi)
KETERANGAN

Tanggapi dengan jujur dan sungguh-sungguh sesuai dengan pengalaman
Saudara/l dengan memberi tanda cetang (V) pada kolom yang tersedia. Berikut ini
merupakan alternatif jawaban yang tersedia:

STS : Apabila Saudara/i sangat tidak setuju

TS :Apabila Saudara/l tidak setuju

: Apabila Saudara/l merasa netral

S ' :Apabila Saudara/l setuju

SS ' : Apabila Saudara/l sangat setuju
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Lampiran.1 Kuesioner Penelitian (Lanjutan)

PERNYATAAN

PILIHAN

Kualitas Pelayanan

STS

TS

N

SS

Driver yang saya tumpangi selalu
menaati peraturan lalu lintas yang ada.

Driver yang saya tumpangi paham dan
mengusai jalan/rute yang anda tuju.

Driver selalu merespon pesanan saya
dengan cepat

Driver selalu menghampiri saya dengan
cepat.

Selama perjalanan Driver selalu
mengutamakan keselamatan saya.

Driver selalu menjaga privasi saya
(nama, nomor telepon, dan lain
sebagainya).

Barang/makanan yang diantarkan driver
melalui layanan Grab selalu
tersampaikan dengan baik.

Drive rselalu membantu saya ketika
mengalami kesulitan.

Ketika hujan Driver selalu bersedia
meminjamkan jas hujan kepada saya.

Kondisi kendaraan yang digunakan
Driver selalu dalam keadaan bersih.

Kondisi kendaraan yang digunakan
Driver selalu dalam keadaan layak
pakai.

Driver selalu menggunakan atribut yang
lengkap.
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Lampiran.1 Kuesioner Penelitian (Lanjutan)

Helm yang diberikan kepada saya layak
pakai.

Kepuasan Pelanggan

STS

TS

SS

Tarif yang diberikan Grab rasional
dengan jarak yang ditempuh

Grab selalu memberikan promo kepada
saya.

Promo yang diberikan Grab selalu bisa
digunakan.

Saya puas dengan pelayanan yang
diberikan oleh Driver

Saya puas terhadap pelayanan yang
diberikan melalui aplikasi Grab .

Saya merasa nyaman terhadap
pelayanan yang diberikan oleh Driver
selama perjalanan.

Saya senang dapat menggunakan aplikasi
Grab dalam kehidupan sehari-hari.

Menggunakan layanan ojek online Grah
mempermudah saya dalam melakukan
berbagai aktifitas.

Aplikasi Grab dapat diakses dan
digunakan dengan mudah.

Kepercayaan Pelanggan

STS

TS

SS

Saya yakin Grab telah berusaha
membantu pelanggannya secara
maksimal.

Saya yakin kualitas yang diberikan oleh
Grab adalah yang terbaik.
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Lampiran.1 Kuesioner Penelitian (Lanjutan)

Saya yakin Grab merupakan layanan
yang unggul dan berkompeten dalam
memenuhi kebutuhan konsumen

Saya yakin Grab merupakan layanan
yang sangat baik dibanding pesaingnya

Grab selalu menanggapi keluhan yang
saya sampaikan

Tindakan yang diberikan oleh pihak
Grab sesuai dengan apa yang mereka
sampaikan.

Informasi yang saya butuhkan selalu
diberikan oleh pihak Grab

Loyalitas Pelanggan

STS

TS

SS

Saya lebih memilih menggunakan jasa
Grab dibandingkan dengan jasa ojek
online lainnya.

Saya akan tetap menggunakan layanan
Grab ketika saya ingin berpergian
menggunakan ojek online.

Saya juga menggunakan layanan Grab
lainnya (GrabFood, GrabExpress,
GrabCar, dll)

Saya selalu membicarakan kelebihan
Grab kepada orang lain.

Saya selalu merekomendasikan layanan
Grab kepada orang lain.
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Lampiran.2 Uji Validitas dan Reliabilitas Pilot Test 1

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems
910 33
Item-Total Statistics
Correcte
Scale Scale d ltem- Cronbac
Mean if | Variance Total h's Alpha
Item if Item Correlati if Item
Deleted Deleted on Deleted
X1 127.48 | 164.017 474 .908
X2 127.60 | 165.566 325 910
X3 127.60 | 163.905 .390 .909
X4 127.80 | 163.519 446 .908
X5 127.50 | 162.627 572 .907
X6 127.45 | 169.540 118 912
X7 127.43 | 162.182 531 .907
X8 127.78 | 162.918 454 .908
X9 127.77 | 159.436 456 .908
X10 127.92 | 162.790 491 .908
X11 127.72 | 166.749 .293 910
X12 127.87 | 160.389 448 .908
< X13 127.88 | 164.783 357 .909
b X14 128.18 | 162.627 298 912
oo X15 128.00 | 161.559 301 .909
o p—
= X16 128.48 | 161.949 332 911
4 3 X17 127.57 | 165.063 462 .908
> é X18 127.53 | 164.694 .502 .908
= AR 127.85 | 162.536 420 909
X20 127.53 | 161.168 598 .906
X21 127.27 | 162.199 611 .906
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Lampiran.2 Uji Validitas dan Reliabilitas Pilot Test 1 (Lanjutan)

X22 127.48 | 160.932 573 .906
X23 127.58 | 162.688 526 .907
X24 127.50 | 160.864 689 .905
X25 127.93 | 155.690 695 .904
X26 128.35 | 159.079 577 .906
X271 127.97 | 158.779 584 .906
x28 127.85 | 160.536 591 .906
X29 127.85 | 162.197 364 910
X30 127.82 | 159.373 507 .907
X31 127.58 | 158.213 586 .906
X32 128.33 | 159.311 467 .908
X33 128.07 | 159.385 562 .906
Lampiran.3 Uji Validitas dan Reliabilitas Pilot Test 2
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of ltems
912 32
Item-Total Statistics
Correcte
Scale Scale d ltem- Cronbac
Mean if | Variance Total h's Alpha
Iltem if Item Correlati if Item
Deleted Deleted on Deleted
X1 123.17 | 161.836 470 910
X2 123.28 | 163.393 320 912
X3 123.28 | 161.766 384 911
X4 123.48 | 161.373 440 910
X5 123.18 | 160.593 558 .909
X6 123.12 | 160.037 525 .909
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Lampiran.3 Uji Validitas dan Reliabilitas Pilot Test 2 (Lanjutan)

X7

X8

X9

X10
X11
X12
X13
X14
X15
X16
X17
X18
X19
X20
X21
X22
X23
X24
X25
X26
X27
X28
X29
X30
X31
X32

123.47
123.45
123.60
123.40
123.55
123.57
123.87
123.68
124.17
123.25
123.22
123.53
123.22
122.95
123.17
123.27
123.18
123.62
124.03
123.65
123.53
123.53
123.50
123.27
124.02
123.75

160.762
157.336
160.414
164.617
158.286
162.589
160.524
159.203
159.633
162.903
162.512
160.151
158.851
160.014
158.751
160.606
158.729
153.359
156.846
156.469
158.321
159.609
156.966
155.826
156.729
156.936

449
451
499
.284
442
.353
.293
.396
.335
455
497
427
.603
.608
.570
.516
.683
701
.578
.589
591
379
515
.594
483
.573

.910
910
.909
912
.910
911
914
911
913
910
910
910
.908
.908
.908
.909
.907
.906
.908
.908
.908
911
.909
.907
910
.908
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Loyalitas
Pelanggan
(Y2)

(Y1)

Kepercayaan
Pelanggan

Kepuasan
Pelanggan
(X2)

12
2
5
3
4
3
5
4
4
3
4
4
5
4
3
5
4
3
3
5
5
3
5
4
3
4

Kualitas
Pelayanan
(X1)

Lampiran 4. Skor Data Penelitian

No
i
2
3
4
5
6
7
8
9

10

11

12

13

14

15

91

92

93

94

95

96

97

98

99

100 | 5
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Lampiran 5. Penskalaan Summated Rating Scale
1.Frekuensi

No Kualitas Pelayanan (X1) Kepuasan Pelanggan (X2) Kepercayaan Pelanggan (Y1) Loyalitas Pelanggan (Y2)
1 2 1 8 1 1 1 5

1 0 1 4 0 0 0 0 0
2 2 1 9 1 2 2 5 1
3 9 5 3 4 4 i) % Bl
4 51 52 % B 5% i ki il
5 3 A 18 5 3 3 a 15

2.Proporsi

No Kualitas Pelayanan (X1) Kepuasan Pefangan (X2) Kepercayaan Pelanggan (Y1) Loyalitas Pelanggan (Y2)
1 2 1 8 1 1 1 5

! 0 001 004 0 0 0 0 0
2 002 001 009 001 002 002 005 007
3 009 025 023 004 004 028 036 037
4 051 052 046 048 0.5 047 032 041
5 038 02 018 052 039 023 021 015

3.Proporsi Kumulatif

No Kualitas Pelayanan (X1) Kepuasan Pelanggan (X2) Kepercayaan Pelanggan (Y1) Loyalitas Pefanggan (Y2)

1 2 1 8 1 1 1 5

1 0 0ot | 0 0 0 0 002 0
2 002 002 | 013 00 | 00 002 | o0 007
3 01 021 | 0% 005 | 006 031 08 04
4 062 079 | 08 048 | 06l 077 | 0 08

5 1 1 1 1 1 1 102 1

4.Nilai Tengah Proporsi

No Kualitas Pelayanan (X1) Kepuasan Pelanggan (X2) | - KepercayaanPelanggan (Y1) Loyalitas Pelanggan (Y2)

O O O D AT S O ) o e
< L | 0| = || ow| = | 0] 0| =] 0] ]| ~ |30
2 7 | oL | - | 0B | 0% | - | 005 | oo | ~ | oo | 0 | - | 0o

- 3| 00 | - | 0 | 025 | - | 0B | 0¥ | ~ | b | 0B | - | 0%

S 1|0 | - | 0B | | - | 0% | 0% | - | 5% | 0% | - | ook

- 3 510 | - |0 | o |~ o | e |~ | % | 0 | - | 0%

e
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Lampiran 5. Penskalaan Summated Rating Scale (Lanjutan).
5.Nilai Z

No Kualitas Pelayanan (X1) Kepuasan Pelanggan (X2) Kepercayaan Pelanggan (Y1) Loyalitas Pelanggan (Y2)
1 2 1 8 1 7 1 5
1 -3 v |-05758293)-2037489| e -3 -3 3 |-23619| e -3
2 [-23063479) e [-21700004|-13722038] e+ |-25758093)-2.3263479| e [-2.3063470[-16953977| . |-18119107
3 |-LBU41019] e |-L0BB1216]-06903088| - [-L8B0TO36[-L7506861| - |-09944579|-06744898) .- |-0.6588377
4 |-03BI%| e 00752699 ( 0227545 | - | -0628006 | 0426148 | .+ | 0.0878448) 0227545 [ - | 0371851
5 | 0878%63| - | 1253654 | L3075 | - 0643354 08506174] .- | 12003589) 12003589 | 14305315
6.Skala yang digunakan
No Kualitas Pelayanan (X1) Kepuasan Pelanggan (X2) Kepercayaan Pelanggan (Y1) Loyalitas Pelanggan (Y2)
1 12 1 8 1 4 1 5
1 0 0 0 0 0 0 0 0
2 i 0 1 0 1 1 1 1
3 1 2 1 " 1 2 2 2
4 3 3 2 2 3 3 3 3
B 4 4 3 4 4 4 4 4

<C
2
2
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Lampiran 6. Data Peubah Laten dan Data Standardize

X1 X2 Y1l Y2 ZX1 ZX2 ZY1 ZY?2
2.58 2.75 2.29 2.60 -0.80 0.02 -1.13 -0.42
3.75 3.75 3.14 3.00 1.63 1.88 0.37 0.40
2.58 2.63 3.14 2.60 -0.80 -0.21 0.37 -0.42
2.75 2.75 3.14 2.60 -0.46 0.02 0.37 -0.42
2.50 2.50 2.86 2.60 -0.98 -0.45 -0.13 -0.42
3.83 3.13 3.86 3.00 1.81 0.72 1.61 0.40
2.75 2.75 2.71 2.40 -0.46 0.02 -0.38 -0.82
2.92 2.38 2.57 2.40 -0.11 -0.68 -0.63 -0.82
2.33 2.75 2.57 3.20 -1.33 0.02 -0.63 0.81
3.08 2.50 2.86 3.20 0.24 -0.45 -0.13 0.81
3.00 3.38 3.14 3.80 0.07 1.18 0.37 2.03
3.25 3.00 3.14 3.00 0.59 0.48 0.37 0.40
2.58 2.13 2.43 2.40 -0.80 -1.14 -0.88 -0.82
2.00 1.38 1.86 2.00 -2.02 -2.54 -1.87 -1.64
3.25 2.88 3.43 3.00 0.59 0.25 0.87 0.40
2.75 2.75 3.00 2.80 -0.46 0.02 0.12 -0.01
1.92 2.13 1.43 2.00 -2.20 -1.14 -2.62 -1.64
2.42 2.63 3.00 3.00 -1.15 -0.21 0.12 0.40
1.75 1.75 2.43 2.20 -2.55 -1.84 -0.88 -1.23
3.92 3.25 3.43 3.00 1.98 0.95 0.87 0.40
3.50 2.88 2.86 2.20 111 0.25 -0.13 -1.23
2.92 3.50 3.86 3.80 -0.11 141 1.61 2.03
2.58 2.88 2.86 2.40 -0.80 0.25 -0.13 -0.82
2.83 2.00 2.14 2.00 -0.28 -1.38 -1.38 -1.64
3.83 3.75 3.43 3.40 181 1.88 0.87 121
3.92 3.50 3.14 3.20 1.98 141 0.37 0.81
2.33 2.13 2.57 2.00 -1.33 -1.14 -0.63 -1.64
3.17 3.13 2.43 3.00 0.41 0.72 -0.88 0.40
3.08 3.38 3.00 3.00 0.24 1.18 0.12 0.40
2.33 2.13 2.57 2.00 -1.33 -1.14 -0.63 -1.64
3.67 3.63 3.14 3.40 1.46 1.65 0.37 121
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Lampiran 7. Uji Kelinieran Peubah Menggunakan Curve fit

1. Kualitas Pelayanan (X1) dengan Kepercayaan Pelanggan (Y1)

Model Summary and Parameter Estimates

Dependent Variable: Kepercayaan Pelanggan

Model Summary Parameter Estimates
Equati R
on Square F dfl df2 Sig. Constant bl
Linear .368| 57.009 1 98 .000 .000 .606

The independent variable is Kualitas Pelayanan.

2. Kepuasan Pelanggan (X2) dengan Kepercayaan Pelanggan (Y1)

Model Summary and Parameter Estimates

Dependent Variable: Kepercayaan Pelanggan

Model Summary Parameter Estimates
Equati R
on Square F dfl df2 Sig. Constant bl
Linear 419 70.659 1 98 .000 -.001 .647

The independent variable is Kepuasan Pelanggan.

3. Kualitas Pelayanan (X1) dengan Loyalitas Pelanggan (Y2)

Model Summary and Parameter Estimates

Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

<C
=
2

Model Summary Parameter Estimates
Equati R
on Square F dfl df2 Sig. Constant bl
Linear .307 | 43.381 1 98 .000 .000 .555

The independent variable is Kualitas Pelayanan.
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Lampiran 7. Uji Kelinieran Peubah Menggunakan Curve fit
(Lanjutan)

4. Kepuasan Pelanggan (X2) dengan Loyalitas Pelanggan (Y2)

Model Summary and Parameter Estimates

Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Parameter
Model Summary Estimates
Equati R Consta
on Square F dfl df2 Sig. nt bl
Linear 410 68.122 1 98 .000] -.001 .641

The independent variable is Kepuasan Pelanggan.

5. Kepercayaan Pelanggan (Y1) dengan Loyalitas Pelanggan (Y?2)

Model Summary and Parameter Estimates

Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Parameter
Model Summary Estimates
Equati R Const
on Square F dfl df2 Sig. ant bl
Linear .386| 61.738 1 98 .000| .000 .623

The independent variable is Kepercayaan Pelanggan.
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Lampiran 8. Pemeriksaan Kebebasan Residual.

200000~ o °
o o
)
100000 © o ®
o ® o oo o
o 6 ©9° 0o © o
o o © g
o oo _© ®
- )
| o
@ ooooo 0© Y @@
-4 oo o © s ©
© & o° o o
o
o o o
e o ° °
© o o °
op © °
o
-1 00000+ o o ®
)
o ©
@ o
-2.00000-
T T T T T
-2.00000 -1.00000 00000 1.00000 2.00000
Res_2
2 00000 o o
o o
o
1 00000 ® o ©
o o o o o ® o
) @ ee og 8
09 © o
° o
T 0" 8, oY o 0©
& ooooo o 8 o °B o
o @ o © o o
8 0%8%00
o )
o 0o
o O = 5 o °
o °o g
) e °
-1.00000- o o o °
°
o o
o ©
-2.00000-
T T T T T T
300 200 100 @ 100 200
Kualitas Pelayanan
2.00000- 5 ©
o
: o
> 1.00000 o 8
< o o0 o o o ®
o o0 °8 o °
— e o o
@ Q
— - @ 9 8 o 8 °e g°g 5
& .ooooo ] Y
4 ° o o o §o2oe 8 o
o o o
o 8 (:]
o ® B o ©
@ o a ®
o ° o ®
-1.00000 o o o
Q
== ‘ .
s o
-2.00000-
T T T T T
300 200 ® 100 200

Kepuasan Pelanggan

68




<
<
=
:

Lampiran 8. Pemeriksaan Kebebasan Residual. (Lanjutan)
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Lampiran 9. Koefisien jalur

Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimate S.E. C.R. P Label

1<- X1 | .3088 .1000 3.0894 .0020 par 4
1< X2 | .4367 .0999 4.3707 A R 5
2 <--- X1 .1201 .1027 1.1697 .2421 par_1
2 <-- X2 | .3503 .1071 3.2706 .0011 par 2
<--- Y1 | 3229 .0986 3.2736 .0011 par_3

model)

Estimate

1l <-- X1 | .3088
1 <--- X2 | .4369
2 <--- X1 | .1200
<--- X2'| .3499
2 <--- Y1 | .3224

model)

Estimate

4700

Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default

Squared Multiple Correlations: (Group number 1 - Default




Estimate

Y2 4910

Lampiran 10. Perhitungan Pengaruh sisaan untuk Setiap Persamaan
dan Koefisien Determinasi Total

P =\1-R!
= 10470

=0.728

R*=1-p.p;
~1-(0.728)*(0.713)?

=0.730

<
2
-2
=)
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