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Abstrak: Penilitian ini bertujuan untuk meneliti pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan 

konsumen dimana masing-masing variabel tersebut mepunyai dampak pada loyalitas 

konsumen taksi online Uber dan Grab di Jakarta. Sampel dari penelitian in adalah orang-

orang yang pernah memakai layanan Uber dan Grab di Jakarta. Banyaknya sampel adalah 

215 responden pad periode penelitian Juni 2016- Juli 2016. Teknik pengambilan sampel yang 

digunakan adalah Non-Probability Sampling dengan menggunakan Judgement Sampling, 

dimana teknik ini tidak mempertimbangkan peluang bagi setiap orang untuk terpilih menjadi 

sampel, tetapi tidak berdasarkan pada penilaian peneliti. Teknik analisis data untuk menguji 

masingmasing variabel da pengujian hipotesis mengunakan Structral Equation Model (SEM) 

melalui program SPSS dan LISREL. Hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa terdapat 

pengaruh positif dan signifikan antara kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen, kualitas 

layanan juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen, namun 

kepuasan konsumen berpengaruh negative dan tidak signifikan terhadap loyalitas konsumen. 

Abstract : This study aims to investigate the influence of service quality to customer 

satisfaction which of these variables has an impact on customer loyalty of Uber and Grab’s 

online cab in Jakarta. Samples were peoples who have already used te service Uber or Grab 

Jakarta. The sample size was 215 respondents in the study period June 2016 – July 2016. The 

sampling techniques used is the technique of Non-Probabilty Sampling by using judgement 

Samping, where this techniques does not consider the opportunity for everyone to be elected 

to the sample, but based on investigator assessment. Technical analysis of the data to test 

each variable and hypotheis teting using Strutural Equation Model (SEM) through SPSS 

program and Lisrel. The results of research indicating the quality of the services that directly 

influence customer satisfaction and also directly affects the loyalty significantly. The direct 

effects of customer satisfaction on consumer loyalty is not strong in the study because 

researcher did not find any significant effect between customer satisfaction and customer 

loyalty as well as the quality of service does not have strong influence on customer loyalty 

through customer satisfaction due to the absence of significant influence. 
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PENDAHULUAN 

Globalisasi merupakan salah satu hal yang berpengaruh bagi kehidupan setiap 

manusia yang ada di dunia ini terutama perilaku mereka dalam berbagai hal, misalnya gya 

hidup, perjalanan (transportasi), komunikasi, dan lain-lain. Salah satu pengaruh globalisasi 

terhadap manusia adalah dalam hal kebutuhan akan transportasi. Hal ini ditunjukan dari 



perkembangan jumlah kendaraan yang bertambah seperti pada tahun 2009 sebanyak 

67,336,644 unit, tahun 2010 yang sebanyak 76,907,127 unit sampai pada tahun 2013 yang 

berjumlah sebanyak 104,118,969 unit (sumber: http://bps.go.id/linkTabelStatis/view/id/1413, 

diakses pada tanggal 23 Mei 2016).  

Salah satu transportasi yang paling dimnati masyarakat terutama kaum urban adalah 

taksi dimana rasa lebih aman dan nyaman dapat mereka peroleh melalui transportasi taksi ini. 

Namun seiring berjalannya waktu, berbagai keluhan ajan taksi mulai terlihat. Salah satu 

keluhannya adalah kesulitan pemesanan taksi saat jam-jam sibuk, serta ketidaktahuan 

pengemudi taksi akan lokasi yang ingin dituju sampai akhirnya hal ini ditanggapi oleh para 

entrepreneur yang beberapa diantaranya adalah yang kita kenal seperti taksi online Uber dan 

Grab. Saat perusahaan seperti Uber dan Grab memasuki Jakarta, banyak keluhan atau 

kebutuhan yang mulai terpenuhi                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

Berdasarkan fenomena-fenomena yang terjadi dan hal-hal yang telah diungkapkan 

diatas, penulis melihat bahwa pajak menjadi fenomena penting yang akan selalu menjadi 

sorotan negara dan pengelolaannya harus di pantau secara terus-menerus. Oleh sebab itu 

penulis tertarik untuk melakukan penelitian lanjutan mengenai faktor yang mempengaruhi 

perusahaan melakukan tax avoidance dengan melihat kondisi internal dan eksternal 

perusahaan yang diberi judul “Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan dan 

Dampaknya Terhadap Loyalitas Konsumen Taksi Online Beroda Empat Grab dan 

Uber di Jakarta.” 

 

Rumusan Masalah : 

1. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Grab dan Uber di 

Jakarta? 

2. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas Grab dan Uber di Jakarta? 

3. Apakah kepuasan konsumen berpengaruh terhadap konsumen Uber dan Grab di Jakarta? 

 

Tujuan Penelitian : 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen Grab dan 

Uber di Jakarta. 

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas konsumen Grab dan Uber 

di Jakarta. 

3. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen Grab dan 

Uber di Jakarta. 

 

 

 

 

 

http://bps.go.id/linkTabelStatis/view/id/1413


LANDASAN TEORI 

A. Kualitas Layanan 

Menurut Hawkins dan Mothersbaugh (2013:20), “layanan mengacu pada kegiatan 

tambahan atau periferal yang dilakukan untuk meningkatkan produk primer atau layanan 

utama.” Menurut Leon G. Schiffman dan Joseph L. Wisenblit (2015:139),  “lebih sulit bagi 

konsumen untuk mengevaluasi kualitas dari suatu jasa daripada kualitas produk, karena ada 

karakteristik jasa yang membedakannya, antara lain : tidak berwujud (intangible), bervariasi 

(variable), tidak bisa disimpan (perishable), diproduksi dan dikonsumsi secara bersamaan.” 

American Society for Quality Control dalam Kotler dan Keller (2016:156), mendefinisikan 

kualitas (quality) adalah totalitas fitur dan karakteristik dari produk atau jasa yang 

menanggung pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau 

tersirat. 

Fandy Tjiptono (2016:149) dalam bukunya yang berjudul “Service, Quality dan 

Satisfaction” mengatakan bahwa kualitas jasa menurut Parasuraman dalam Niveen El Saghier 

dan Demyana Nathan (2013) adalah ukuran dari layanan yang disampaikan dengan kinerja 

pelayanan yang diharapkan. Model kualitas jasa yang paling populer dan hingga kini banyak 

dijadikan acuan dalam riset pemasaran jasa adalah model SERVQUAL (singkatan dari 

service quality) yang dikembangkan oleh Parasuraman, Zeitahml, dan Berry dalam 

serangkaian penelitian mereka terhadap sektor jasa. Model SERVQUAL menganalisis gap 

antara dua variable pokok, yakni jasa yang diharapkan (expected service) dan jasa yang 

dipersepsikan (perceived service).    

Apabila perceived service sesuai dengan expected service, maka kualitas jasa 

bersangkutan akan dipersepsikan baik atau positif. Jika perceived service melebihi expected 

service, maka kualitas jasa bersangkutan akan dipersepsikan sebagai kualitas ideal. 

Sebaliknya, apabila perceived service lebih jelek dibandingkan expected service, maka 

kualitas jasa dipersepsikan negatif atau  buruk.  

Menurut Parasuraman et al., (1988) dalam Tjiptono (2016:137), terdapat lima dimensi 

utama dari kualitas layanan. Yaitu: 

1) Reliability 

Berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk memberikan layanan yang 

akurat sejak pertama kali tanpa membuat kesalahan apapun dan menyampaikan 

jasanya sesuai dengan waktu yang disepakati. 

2) Responsivenesss 

Berkenaan dengan kesediaan dan kemampuan para karyawan untuk membantu 

para pelanggan dan merespon permintaan mereka, serta menginformasikan kapan 

jasa akan diberikan dan kemudian memberikan jasa secara cepat. 

 

 

 

 



Kepuasan  =  f (Harapan terhadap produk : Kinerja produk yang dirasakan) 

3) Assurance 

Para karyawan mampu menumbuhkan kepercayaan pelanggan terhadap 

perusahaan dan perusahaan bisa menciptakan rasa aman bagi para pelanggannya. 

Jaminan juga berarti bahwa para karyawan selalu bersikap sopan dan menguasai 

pengetahuan dan keterapilan yang dibutuhkan untuk menangani setiap 

pertanyaan masalah pelanggan.  

4) Empathy 

Perusahaan memahami masalah para pelanggannya dan bertindak demi 

kepentingan pelanggan, serta memberikan perhatian personal kepada para 

pelanggan dan memiliki jam operasi yang nyaman. Hal ini meliputi aksess, 

komunikasi, dan kemampuan memahami pelanggan. 

5) Tangibles 

Berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik, perlengkapan, dan material yang 

digunakan perusahaan, serta penampilan karyawan. 

 

B. Kepuasan Pelanggan 

Menurut Christopher Lovelock & Jochen Wirtz (2011:619) kepuasan pelanggan 

adalah reaksi emosional jangka pendek terhadap suatu kinerja layanan tertentu. Kepuasan 

konsumen menurut Kotler dan Keller (2016:153), adalah perasaan seseorang senang atau 

kecewa yang dihasilkan dari membandingkan produkatau kinerja pelayanan (atau hasil) yang 

dirasakan dengan harapan. Jika kinerja berada dibawah dari harapan maka pelanggan akan 

kecewa, jika itu sesuai dengan harapan, pelanggan puas. Jika melebihi, pelangan akan sangat 

senang.  

Ali Ali Hasan (2013:91) mengatakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan fungsi 

dasa dari sejumlah value produk yang dipersepsikan oleh pelanggan dianding dengan harapan 

pelanggan sebelum menggunakan. Rumusan ini diformulasikan sebagai berikut :  

 

  

 

Dari persamaan  tersebut, kemungkinan pelanggan akan menyatakan kepuasan dalam 

berbagai bentuk perilaku sebagai berikut: 

1. (Kinerja > Harapan  Sangat Puas) hal ini menunjukan apabila pelanggan 

mempersepsikan kinerja produk yang dinikmatinya lebih tinggi dari yang 

diharapkan oleh pelanggan, maka pelanggan akan menyatakan bahwa mereka 

sangat puas. Biasanya “sangat puas” yang dirasakan oleh pelanggan ini akan 

berdampak pada rekomendasi positif. 

 

2. (Kinerja = Harapan  Puas) hal ini menunjukan bahwa apabila pelanggan 

mempersepsikan kinerja produk yang dinikmatinya dengan yang diharapkan oleh 

pelanggan, maka pelanggan akan menyatakan bahwa mereka puas. Biasanya 

“puas” yang dirasakan oleh pelanggan tersebut hanya berdampak silence. 

 



3. (Kinerja < Harapan  Tidak Puas / Kecewa) hal ini menunjukan apabila 

pelanggan mempersepsikan bahwa kinerja produk yang dinikmatinya lebih kecil 

atau lebih rendah dari yang diharapkan oleh pelanggan, maka pelanggan akan 

menyatakan bahwa mereka tidak puas / kecewa. Biasanya “tidak puas / kecewa” 

yang dirasakan oleh pelanggan tersebut akan berdampak pada rekomendasi 

negatif. 

 

Menurut Ali Hasan (2013:99), faktor-faktor yang menjadi determinasi kepuasan 

pelanggan pada produk jasa (intangible) adalah: 

1. Serviceability (tingkat kemudahan dan kecepatan pelayanan) 

2. Accessibility (kemudahan dalam mengkases ke jasa) 

3. Communication (kemampuan berkomunikasi dengan  konsumen) 

4. Competence (tingkat keterampilan dalam menyelesaikan masalah) 

5. Courtesy (sikap yang sopan dan bersahabat dengan konsumen) 

6. Reliability (kemampuan dalam mewujudkan pelayanan sesuai dengan promosi 

atau yang disampaikan kepada customer) 

7. Security (keamanan, keterjaminan, legalitas) 

8. Tangibles (wujud fisik, gedung, dan peralatan) 

9. Understanding Customer (pemahaman kebutuhan dan keinginan pelanggan) 

 

C. Loyalitas Konsumen 

Dalam konteks bisnis menurut Lovelock dan Wirtz (2011:338), loyalitas digunakan 

untuk mendeskripsikan kesediaan konsumen untuk melanjutkan berlangganan pada 

perusahaan dalam waktu jangka panjang,cenderung merekomendasikan produk perusahaan 

kepada teman-teman dan asosiasi. Loyalitas pelanggan mengembangkan perilaku dan 

meliputi preference, liking, dan future intentions. Pelanggan yang loyal menurut Ali Hasan 

(2013:125) tidak hanya membeli ulang suatu produk (barang,jasa) tetapi juga mempunyai 

komitmen dan sikap positif terhadap perusahaan, misalnya merekomendasikan orang lain 

untuk membeli. Loyalitas berkembang mengikuti empat tahap secara runtut menuut Ali 

Hasan (2013:134), yaitu: 

1) Loyalitas kognitif  

Konsumen menggunakan basis informasi yang memaksa menunjuk pada suatu 

merek atas merek lainnya, loyalitas hanya didasarkan pada aspek kognisi. Contoh 

: suatu swalayan secara konsisten selalu menawarkan harga yang lebih rendah dari 

pesaing. Informasi ini cukup memaksa konsumen untuk selalu berbelanja di 

swalayan itu.  

 

 

 

 

 

 



2) Loyalitas afektif 

Loyalitas didasarkan pada aspek afektif konsumen. Sikap merupakan fungsi dari 

kognisi pada periode awal pembelian (pra-konsumsi) dan merupakan fungsi dari 

sikap sebelumnya serta kepuasan pada periode berikutnya (pasca-konsumsi). 

Afektif memiliki sifat yang tidak mudah berubah, karena sudah terpadu dengan 

kognisi dan evaluasi konsumen secara keseluruhan tentang suatu merek.  

 

3) Loyalitas konatif  

Konasi menunjukkan suatu komitmen untuk melakukan sesuatu ke arah tujuan 

tertentu. Maka, loyalitas konatif merupakan suatu kondisi loyal yang mencakup 

komitmen untuk melakukan pembelian. Riset menggunakan model runtutan 

psikologis: keyakinan  sikap  niat, yang menyebabkan preferensi tetap 

stabil untuk jangka panjang. Afektif hanya menunjukkan kecenderungan 

motivasional, sedangkan konatif menunjukkan keinginan untuk menjalankan 

tindakan. Keinginan untuk menjadi loyal hanya merupakan tindakan yang 

terantisipasi, tetapi belum terlaksana.  

 

4) Loyalitas tindakan  

Komitmen pembelian ulang ditujukan pada suatu produk dalam kurun waktu 

tertentu secara teratur. Hal ini menunjukkan bahwa loyalitas dapat diwujudkan 

melalui runtutan loyalitas kognitif, loyalitas afektif, dan loyalitas konatif, akhirnya 

sebagai loyalitas tindakan yang didasari oleh komitmen dan tindakan.    

 

 Beberapa hal yang mempengaruhi loyalitas konsumen menurut Tinik Sugiati et al., 

(2013:68), instrument loyalitas konsumen dapat menggunakan empat dimensi, yaitu sebagai 

berikut: 

1) Commitment  

2) Repurchase 

3) Cross-Buying 

4) Word of Mouth 

 

 

 

 

 

 

 

 



Kerangka pemikiran dari penelitian ini dapat diilustrasikan sebagai berikut : 

 

 

 

 

 

 

 

Hipotesis penelitian : 

Ha1 : Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan teradap Kepuasan Konsumen. 

Ha2 : Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan teradap Loyalitas Konsumen. 

Ha3 : Kepuasan Konsumen berpengaruh positif dan signifikan teradap Loyalitas Konsumen. 

 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian yang digunakan adalah jenis penelitian deskriptif. Berdasarkan teknik 

pengumpulan data dan informasi, jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data 

primer, yang telah disusun sebelumnya beserta alternative jawaban yang sudah ditetapkan. 

Kuesioner menggunakan skala likert. Skal likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, 

dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena social, yang selanjutnya 

disebut sebagai variabel penelitan. Skala in menghasilkan data interval. Pengukuran 

menggunakan metode scoring 1-5. Angka 1 menunjukan bahwa responden sangat tidak setuju 

atau sangat tidak mendukung pernyataan yang diberikan. Angka 5 menunjukan bahwa 

responden sangat setuu atau sangat mendukung pernyataan yang diberikan (Cooper dan 

Schindler, 2014).  

Pada penelitian ini, yang menjadi target populasi adalah semua konsumen yang telah 

pernah menggunakan layanan taksi online Grab dan Uber di Jakarta tahun 2016. Keseluruhan 

populasi tidak munkin dapat diteliti karena keterbatasan biaya, tenaga, dan waktu. Oleh 

karena itu, pengambilan sampel dapat mewakili sebuah populasi yang dalam hal ini peneliti 

menggunakan minimal 215 responden untuk menjawab kuesioner. 

Pengambilansampel dilakukan dengan metode non-probability sampling. Dengan 

pendekatan subjektif, probabilitas dalam memilih elemen populasi tidak diketahui. Teknik 

pengambilan sampel tidak memberi peluang yang sama bagi setiap unsur atau anggota 

populasi untuk dipilih menjadi sampel. Sampel dipilih berdasarkan kriteria yang ditemukan 

oleh peneliti (terbatas) disebut judgement sampling. Tujuannya agar data yang diperoleh dari 

responden lebih akurat karena pengamilan sampel ditujukan hanya untuk para responden 

yang sudah mendapatkan pelayanan dan pernah menggunakan layann Grab dan Uber di 

Serice Quality 

Customer Satisaction 

Customer Loyalty Ha1 

Ha2 

Ha3 



Jakarta. Sampel nonprobabilty yang tidak terbatas disebut convenience sample, dipilih karena 

sampel tersebut ada pada tempat dan waktu yang tepat (Cooper dan Schindler, 2014). 

Variabel-variabel yang terkait dalam penelitian ini adalah variabel kualitas layanan yang 

bertindak sebagai exogenous variable, kepuasan konsumen yang bertindak sebagai 

endogenous variable, dan loyalitas konsumen yang bertindak sebagai  endogenous variable. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Kuesioner diuji cobakan terlebih dahulu kepada 30 responden sampel. Kuesioner 

penelitian terdiri dari 36 indikator dalam bentuk 36 indikator pernyataan. Berdasarkan output 

PSS, diketahui bahwa korelasi antara item pernyatan dengan  item total yang telah dikoreksi 

seluruhnya lebih besar dari korelasi product moment sebesar 0,361 yang didapat dari n=30 

dan Alpha 5%. Nilai Cronbach’s Alpha diatas 0.70 menyatakan kuesioner ini adalah reliable. 

 

1. Analisa Deskriptif  

Sehubungan dengan profil respon, terungkap bahwa sebagian besar responden yang 

menggunakan layanan Grab dan Uber di wilayah Jakarta adalah wanita dengan jumlah 

presentase 65.6%. hasil respon yang diperoleh dalam penelitan ini sebesar 84.2% 

menunjukan bahwa mayoritas responden berusia 19-29 tahun. 

 

Table 1. Penilaian responden mengenai kualitas layanan 

  skala Sangat 
Tidak  
Setuju 

Tidak 
Setuju 

Ragu-
Ragu 

Setuju 
Sangat 
Setuju Indikator   

Tangible 
SQ1 0.5 0.5 7 54 38 

SQ2 0.5 4.7 21.9 57.7 15.3 

Reliability 
SQ3 0 1.9 10.2 65.6 22.3 

SQ4 0.9 6.5 21.9 54 17.7 

Responsiveness 
SQ5 0 1.4 19.1 59.1 20.5 

SQ6 0 2.3 29.8 55.3 12.6 

Assurance  
SQ7 0.9 5.1 23.3 56.3 14.4 

SQ8 3.3 14.9 28.8 41.9 11.2 

Empathy 
SQ9 0.9 3.7 20 58.6 26.7 

SQ10 0 2.3 8.4 51.2 38.1 

sumber: data yang telah diolah 

 Dari table 1 dapat disimpulkan bahwa pada prinsipnya responden telah merasakan 

kualitas layanan yang diberikan oleh Grab dan Uber di Jakarta. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Tabel 2. Penilaian responden mengenai kepuasan konsumen 

  skala Sangat 
Tidak  
Setuju 

Tidak 
Setuju 

Ragu-
Ragu 

Setuju 
Sangat 
Setuju Indikator   

Satisfaction to 
Acessibility 

CS1 0.5 0.9 5.6 56.3 36.7 

CS2 1.4 2.8 6 60.5 29.3 

Satisfaction to 
Serviceability 

CS3 3.3 9.3 25.6 49.8 12.1 

CS4 4.7 9.3 32.6 45.6 7.9 

Satisfaction to 
Communication 

CS5 0 3.7 23.3 63.3 9.8 

CS6 0.5 3.3 17.2 64.7 14.4 

Satisfaction to 
Competence 

CS7 1.4 5.6 26.5 52.1 14.4 

CS8 0 3.3 26 60 10.7 

Satisfaction to 
Courtesy 

CS9 0.5 1.9 17.7 60.9 19.1 

CS10 0.5 1.4 16.3 61.9 20 

Satisfaction to 
Reliability 

SC11 0 6 22.8 59.1 12.1 

CS12 0 2.3 18.1 66 13.5 

Satisfaction to 
Security 

CS13 0.5 2.8 14.4 64.7 17.7 

CS14 0.5 1.4 11.5 65.6 20.9 

Satisaction to 
Tangibles 

CS15 1.9 4.7 25.1 57.7 10.7 

CS16 0.5 2.3 14.9 66 16.3 

Satisfaction to 
Understanding 
Customer 

CS17 1.4 6 20 59.5 13 

CS18 
0.5 0.5 3.7 66 29.3 

Sumber: data yang telah diolah 

Dari table 2 dapat disimpulkan bahwa responden telah merasakan kepuasan terhadap jasa 

yang ditawarkan oleh Grab dan Uber di Jakarta. 

 

Tabel 3. Penilaian responden mengenai loyalitas konsumen 

  skala Sangat 
Tidak  
Setuju 

Tidak 
Setuju 

Ragu-
Ragu 

Setuju 
Sangat 
Setuju Indikator   

COMMITMENT 
CL1 1.9 4.2 13 56.7 24 

CL2 2.8 8.4 42.8 37.7 8.4 

REPURCHASE  
CL3 0.5 2.8 20.5 61.9 14.4 

CL4 2.8 9.3 40.9 41.4 5.6 

CROSS BUYING 
CL5 0.5 5.1 36.7 49.3 8.4 

CL6 0.5 2.8 31.6 56.3 8.8 

WORD OF 
MOUTH 

CL7 1.4 4.7 20.9 59.5 13.5 

CL8 0.9 1.9 15.8 59.1 22.3 

Sumber: data yang telah diolah 

 

Dari table 3, dapat disimpulkan bahwa responden setuju dan akan loyal terhadap 

perusahaan Grab dan Uber di Jakarta 

 



2. Analisa Uji Fit 

Table 4. Hasil analisa uji Fit 

No. Nama Standard Hasil Kesimpulan 

  Absolute Fit Indices       

1 

Chi Square (dilihat dari 
Weighted least Squares chi 
square) kurang dari 5 260 tidak fit 

2 

probabilitas (dilihat dari 
Weighted least Squares chi 
square) >0.05 0 tidak fit 

3 Goodness of Fit Indices (GFI) >0.90 0.87 tidak fit 

4 
Root Mean square Error of 
Approximation (RMSEA) >0.05 0.076 Fit 

  Incremental Fit Indices       

5 
Adjusted Goodness of Fit 
(AGFI) >0.90 0.84 tidak fit 

6 Normed Fit Index (NFI) >0.95 0.95 tidak fit 

7 Comparative Fit Index (CFI) >0.95 0.97 Fit 

8 Incremental Fit Index (IFI) >0.95 0.97 Fit 

9 Relative Fit Indices (RFI) >0.90 0.94 Fit 

  Persimonious Fit Indices       

10 
Akaike's Information 
Criterion(AIC) 

<AIC Saturated dan 
Independence model 

Saturated 
(306.00) < 
334.00 < 
independenc
e (5424.28) tidak fit 

11 
Expected Cross Validation 
Index (ECVI) 

<ECVI Saturated dan 
Independence model 

Saturated 
(1.43) < 1.56 
< 
independenc
e (25.35) tidak fit 

12 
Parsimonious Goodness of 
Index (PGFI) >0.60 0.66 Fit 

13 
Consistent Akaike's 
Confirmation Index (CAIC) 

<CAIC Saturated dan 
Independence model 

495.72<satur
ated (974.71) 
< 
independenc
e (5498.58) Fit 

Sumber: data yang telah diolah 

 

Dari hasil ini, dapat dilihat bahwa setiap perwakilan data yakni dari Absolute Fit Indices, 

Incremental Fit Indices, dan Persimonious Fit Indices masing-masing memiliki hasil yang 

fit, berarti dalam hal ini setiap data telah memiliki kriteria yang baik untuk diolah. 

 

 

 

 



 

 

3. Analisa Hubungan dan Pengujian Hipotesis 

 

Analisa model structural menghasilkan nilai estimasi hubungan kausal antar variabel yang 

terstandarisasi kemudian pengujianhipotesis dilakukan engan melihat t-value. Berikut ini 

adalah gambar nilai t-value model structural. 

 

Gambar 1. Nilai t-value mode struktural  

 

 
Sumber: data yang telah diolah 

Berdasarkan gambar 1, nilai t-value model structural menunjukan hasil uji t yang 

signifikan di setiap jalurnya karena meiliki nilai t-hitung yang melebihi t-tabel (t-tabel= 

1,96)  kecuali dari CS (Customer Stisfaction) menuju CL (Customer Loyalty) karena 

memiliki t-hitung yang lebih kecil dari t-tabel (t-tabel = 1,96). Dari hasil ini dapat 

dijelaskan bahwa: 

- Terjadi pengaruh secara signifikan dari SQ (Service Quality/Kualitas Layanan) 

terhadap CS (Customer Satisfaction/Kepuasan Konsumen). 

- Tidak ada pengaruh yang signifikan dari CS (Customer Satisfaction/Kepuasan 

Konsumen) terhadap CL (Customer Loyalty/Loyalitas Konsumen). 

- Terjadi Pengaruh yang signifikan dari SQ (Service Quality/Kualitas Layanan) 

terhadap CL (Customer Loyalty/Loyalitas Konsumen). 

- Tidak ada pengaruh yang signifikan dari SQ (Service Quality/Kualitas Layanan) 

terhadap CL (Customer Loyalty/Loyalitas Konsumen) melalui CS (Customer 

Satisfaction/Kepuasan Konsumen). 

 

 

 

 

 

CS 

SQ 

CL 

8.42 

2.29 

0.68 

2.29 



Gambar 2. Nilai Standardized Solution Model Struktural 

 
Sumber: data yang telah diolah 

 

Tabel 5. Pengaruh Langsung, Pengaruh Tidak Langsung, dan Pengaruh Total 

Dari Melalui Ke Pengaruh 

Langsung 

Pengaruh Tidak 

Langsung 

Pengaruh 

Total 

Service 

Quality 

- Customer 

loyalty 

0.50 - 0.50 

Service 

Quality 

- Customer 

satisfaction 

0.89 - 0.89 

Customer 

satisfaction 

- Customer 

loyalty 

0.14 - 0.14 

Service 

Quality 

Customer 

satisfaction 

Customer 

loyalty 

0.50 0.89*0.14 = 

0.1246 

0.6246 

Sumber: data yang telah diolah 

 

Berdasarkan gambar 2 nilai stardized solution model dan table 5 pengaruh langsung, 

pengaruh tidak langsung, dan pengaruh total, berikut adalah penjelasannya: 

- Service Quality berpengaruh langsung terhadap Customer Loyalty sebesar 0.50 atau 

sebesar 50% 

- Service Quality berpengaruh langsung terhadap Customer Satisfaction sebesar 0.89 

atau 89% 

- Customer Satisfaction berpengaruh langsung terhadap Customer Loyalty sebesar 0.14 

atau 14% 

- Service Quality berpengaruh langsung terhadap Customer Loyalty sebesar 0.50 atau 

sebesar 50%, dan memberikan pengaruh tidak langsung terhadap Customer Loyalty 

melalui Customer Satisfaction sebesar 0.6246 atau 62.46% 

SQ 

CS 

CL 

0.89 

0.50 

0.14 



4. Analisa Besar Pengaruh 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan pembahasan diatas, maka penelitian dapat disimpulkan bahwa terdapat 

pengaruh positif dan signifikan kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan, terdapat 

pengaruh positif dan signifikan antara kualitas layanan terhadap loyalitas konsumen, terdapat 

pengaruh negative dan tidak signifikan dari kepuasan konsumen terhadap loyalitas 

konsumen, dan juga terdapat pengaruh yang lebih besar dari kualitas layanan terhadap 

loyalitas konsumen secara langsung dibandingkan pengaruh kualitas layanan terhadap 

loyalitas konsumen secara tidak langsung dengan melalui kepuasan konsumen. 

Disarankan bagi perusahaan untjuk meningkatkan lagi faktor-faktor yang mendukung 

atau mempengaruhi kepuasan konsumen, dan kualitas layanan perusahaan, serta disarankan 

untuk menciptakan ikatan yang lebih baik dengan konsumen melalui program-program 

pemasaran maupun promosi serta memperbaiki kekurangan yang menjadi keluhan-keluhan 

konsumen agar jangan sampai keluhan tersebut disampaikan atau tersebar ke ruang public 

melalui media cetak, media elektronik, ataupun media social. Untuk penelitian selanjutnya 

diharapkan dapat mengembangkan penelitian dengan memasukan variabel lain seperti bauran 

pemasaran, ekuitas merk, atau variabel lainnya yang dapat berpengaruh terhadap loyalitas 

konsumen. 
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